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澳門特別行政區 

海事及水務局 

2020年至 2022年接收建議、投訴和異議之概況 

類別﹕ 

服務流程 

建議 投訴 異議 

2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 

人員服務 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

環境 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

配套設施 5 3 0 4 3 0 0 0 0 

程序手續 0 0 0 1 0 0 0 2 0 

服務資訊 0 0 1 0 0 0 0 0 0 

服務保證 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

電子服務 1 0 0 2 1 0 0 0 0 

績效信息 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

服務整合 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

其他 0 0 0 1 0 0 0 0 0 

合計 6 3 1 8 4 0 0 2 0 

 

類別﹕ 

監管職能 

建議 投訴 異議 

2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 

公共衛生 2 6 4 17 22 22 0 0 0 

環境及氣象 6 1 2 39 16 12 0 0 0 

公共財政 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

工商業活動 3 4 1 15 6 7 0 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

治安 1 0 1 0 0 0 0 0 0 
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類別﹕ 

監管職能 

建議 投訴 異議 

2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 

公眾安全 2 4 3 8 4 6 0 0 0 

公共行政 0 0 2 1 0 9 0 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

社會保障、服務
及福利 

1 0 0 1 0 0 0 0 0 

教育及培訓 0 0 1 0 0 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

文化藝術及旅遊 0 1 0 3 1 0 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 2 0 0 0 0 0 

交通及運輸 8 0 2 5 13 6 0 0 0 

通訊 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

城市基礎建設 9 6 2 7 0 1 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

工程 0 0 0 0 4 4 0 0 0 

其他 0 1 0 4 0 0 0 0 0 

合計 32 23 18 102 66 67 0 0 0 

 

處理的結果概況 

本局接收的投訴主要是涉及『公共衛生』、『環境及氣象』及『公共行政』的範疇。而本

局已採取了以下的改善措施： 

1. 就市民反映船隻起貨時發出噪音，並滲出大量油污，嚴重影響居民作息及水質一事，

本局已發函有關碼頭營運單位，獲其回覆已針對有關問題作出改善措施，本局將持

續監察有關單位是否落實執行有關措施。至於作業期間滲出大量油污一事，本局已

多次派出船隻及人員前往現場巡查，亦提醒碼頭營運單位不可將污染物傾倒或排放

到海面，造成環境污染，如有發現本局將依法跟進處理。 

 

2. 就市民反映水塘公園岸邊垃圾一事，本局發函澳門自來水股份有限公司後，獲其回

覆已派員到現場即時處理，而該司亦會檢視現有清潔工作既定程序及安排，包括定

期巡查及清理，針對因天氣及水位變化作出適當調整，以達更佳效果。 
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3. 就市民反映海堤垃圾一事，由於筷子基北灣部份位置是沿岸潮間帶並容易積聚垃圾，

船隻不易進入，需待漲潮時才具備條件進入清理，為確保該區海上的衛生環境，本

局會加強清理以保持海港的整潔。 

 

4. 就市民反映污水處理廠海岸灘塗發現疑似大量泥漿一事，本局已派船隻到場了解，

並就有關渠口排污事宜，即時聯絡具權限的部門作跟進。 

 

5. 就市民反映本局轄下設施停車場入口處前方之渠蓋發出巨響一事，本局已即時作出

跟進，並在長條形渠蓋四邊加插橡膠條固定，情況已有所改善。 

 

6. 就市民反映碼頭營運單位之員工不戴口罩工作一事，本局已發函通知相關碼頭佔用

人，要求該司敦促相關的營運單位按照衛生局指引制定及執行防疫措施。 

 

7. 就市民反映人員執行公務時未有即時表明身份且對市民態度不當一事，本局已叮囑

人員在執行公務期間需穿著制服或佩帶工作證，以茲識別，同時亦已提醒及多加留

意與市民溝通的方式。 

 

8. 就市民反映有人在世遺景點建築內吸煙且在附近違例停泊車輛一事，本局經多次派

員巡查及視察，未有發現有違法吸煙情況，但本局會加強有關方面的監管，並再次

叮囑人員遵守現行禁煙法及相關條例。至於違例泊車的情況，為跟進有關設施的運

作，本局曾容許執行公務的車輛在設施附近作臨時停泊，但為避免公眾誤會，該地

點現已停止車輛停泊。 

 

9. 就市民反映街邊消防喉的維護責任一事，本局發函向澳門自來水股份有限公司進行

了解。其後，基於本澳疫情發展，由該司跟進緊急維修事宜。 

 

10. 就市民反映海上垃圾一事，本局已派船隻及人員到場多次跟進清理，並即時將沿岸

石堤垃圾情況聯絡具權限的部門作出跟進。 

 

11. 就市民反映沙灘工作人員無證駕駛衝鋒舟一事，為配合執行職務，本局會定期安排

救生員進行游泳、水上操練及應急橡皮艇實習及使用，以應對有可能出現突發或緊

急情況。有關操練均在本局指揮、教導及監督下進行。本局會適時檢討上述操練的

時間及操練位置有否對泳灘使用者造成影響，並會將影響減少至最低。 

 

12. 就市民反映住宅對出一帶海域充水式護欄遭颱風破壞，並於夜深時發出噪音，影響

作息一事，本局已與海關協調溝通在有關區域駐守，並要求外判公司維修充水式護

欄。 

 

13. 就市民反映污水排出口有雜物及泥沙堆積，影響環境衛生一事，本局經派船隻到現

場了解及確認有關情況後，已即時聯絡具權限的部門作跟進。 
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14. 就市民反映碼頭內發出嚴重噪音，影響居民作息一事，本局已即時要求有關碼頭之

營運單位跟進，就過往減少噪音改善的執行情況提供書面回覆。而有關營運單位亦

即時檢查現有隔音設備及再次要求有關人員在工作時應減少噪音對附近居民的影

響。 

 

15. 就市民反映有人偷走沙灘上的沙粒一事，本局已要求外判公司加強巡視及對偷沙的

相關方作出勸阻，表示倘再發生相關情況，將即時報警處理。 

 

16. 就市民反映本局轄下設施鄰近的住宅牆壁滲水，懷疑是由本局造成，促請派員跟進

一事，本局已暫時將於所在大廈旁的花槽之植物及泥土移除，暫停種植活動，並將

觀察有關位置的情況。 

 

17. 就市民反映水面有光管及大量垃圾一事，本局即時派人前往現場跟進清理。 

 

18. 就市民反映碼頭內有人將廢棄物棄置於海中一事，本局已隨即派員現場視察及提醒

碼頭內的營運單位，須妥善處理所有廢棄物，嚴禁將任何廢棄物棄置於海中。此外，

本局亦已通知碼頭之臨時佔用准照持有人敦促相關營運單位，在日常營運時嚴格遵

守相關法例規定，倘有發現違規情況，本局將依法進行處罰。 

 

已完成的措施的成效﹕ 

 

針對以上的跟進措施第 4、10、13 點本局已針對職責權限可跟進的範疇作出相應跟進，

並將涉及其他職能範疇的個案轉交相關政府部門跟進；關於第 3、16、17點，情況已跟

進改善，仍須持續定期進行巡查監察工作或適時進行檢討，以防止同類問題再次發生；

而第 5點已即時作出跟進，並會因應實際情況完善本局設施；而第 9、12點則屬一次性

的個案，適時跟進後情況得以改善；而第 6、7、8、14點屬情況已得到改善，但因隨著

人員流失或時間變化存在重複出現的可能，需要重複對人員強調注意相關指引及措施，

持續加強人員培訓；而第 1、2、11、15、18 點已取得改善，主要針對加強對外判公司及

受監督實體的監督及教育工作。 

 

未完成的措施的情況﹕ 

沒有未完成的措施。 

 

另外，本局接收的投訴個案當中，在“服務資訊”類別涉及1項服務項目，“人員服務”、“環

境”、 “配套設施”、“程序手續”、“服務保證” 、“電子服務”、“績效信息”、“服務整合”

以及“其他”等類別則沒有接收到相關投訴個案。因此，本局亦針對相關情況採取的對應

改善措施，未來在更新或優化有關服務資訊時，對以不同方式呈現資訊進行可行性研

究，以提供更佳的服務質素。 
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對於其他非涉及本局職能範疇之個案，本局亦進行以下的跟進： 

1. 根據政府部門職能分工，本局在了解權責部門後，將相關的個案轉交有關部門，並

積極配合跟進； 

2. 如涉及跨地區、跨部門合作及政府政策的個案，本局則適時向上級、跨地區聯絡小

組或跨部門協調小組提交意見。 

本局於 2022年 1月至 12月期間未有接收到表揚個案。 

 

2022年處理投訴及異議之概況 

類別﹕ 
服務流程 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 
45天內完

成 
超過 45天 

人員服務 0 0 0 0 

環境 0 0 0 0 

配套設施 0 0 0 0 

程序手續 0 0 0 0 

服務資訊 0 0 0 0 

服務保證 0 0 0 0 

電子服務 0 0 0 0 

績效信息 0 0 0 0 

服務整合 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 0 0 0 0 

 

類別﹕ 
監管職能 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 
45天內完

成 
超過 45天 

公共衛生 21 1 0 0 

環境及氣象 11 1 0 0 

公共財政 0 0 0 0 

工商業活動 5 2 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 

治安 0 0 0 0 
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類別﹕ 
監管職能 

投訴 異議 

45天內完成 超過 45天 
45天內完

成 
超過 45天 

公眾安全 6 0 0 0 

公共行政 3 6 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 0 

社會保障、服務
及福利 

0 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 0 

文化藝術及旅遊 0 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 0 

交通及運輸 5 1 0 0 

通訊 0 0 0 0 

城市基礎建設 1 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 

工程 4 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 56 11 0 0 

 

處理的結果概況﹕ 

本局於 2022年接獲的投訴個案中，有 56 個如期完成並歸檔，沒有接獲任何異議個案。

另外，有 11個投訴個案超過 45天方能完成處理，其主要包括以下原因﹕ 

1. 須等候其他公共部門或實體回覆，導致處理時間延長； 

2. 負責之業務單位工作人員因工作繁忙，一時疏忽，未有及時跟進處理個案； 

3. 由於立案人不滿意本局的處理而重開個案，因此處理時間超過 45 天； 

4. 由於本局在 2022 年 6月下旬及 7月因疫情關係關閉或提供有限度服務，故導致處理

時間延長，完成處理天數超過 45天； 

5. 本局在處理過程中積極聯絡立案人及因應其意見作出跟進，惟期間立案人態度反覆及

不願溝通，或曾出現多次嘗試透過電話亦未能聯繫立案人，導致完成處理天數超過 45
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天。 

 

個案之處理需要相關的公共部門、實體、立案人以及本局之間的配合，方能減少處理時

間。針對上述原因，本局亦進行以下的跟進及改善： 

1. 針對其他公共部門及實體，本局會儘量在工作計劃的安排及協調方面做出優化改善，

並適時提醒有關部門及實體應儘早回覆，以便本局能跟進餘下程序，繼而減少未能

如期完成處理程序的情況。 

2. 針對立案人的部份，本局會加強與立案人的溝通，充份了解其意見反映，繼而採取

針對性的跟進措施。惟倘立案人不願配合，提供更多更明確資訊，本局只能歸檔處

理，或根據已掌握的資訊，在職能範圍內作出倘有的跟進，以減少未能如期完成處

理程序的情況； 

3. 本局已於每季度收集各單位建議、投訴和異議的數據時，透過電郵方式提示業務單

位應注意處理期限，並通知各單位面對不可抗力因素而導致部門關閉或提供有限度

服務的情況時，應在恢復正常辦公秩序後立即積極跟進及追趕進度，儘量減少未能

如期完成處理個案的情況。  

對於如期完成處理並歸檔的個案，本局作出了相應跟進措施，在短時間內針對有關問題

予以改善和解決，並加強了監察力度，基本令市民對相關處理結果感到滿意或沒有再提

出異議。此外，為提升服務素質，除持續優化各項對外服務的行政程序外，與相關公共

部門和私人營運實體繼續保持緊密而良好的合作關係，以便迅速回應市民對本局各項服

務的意見。 

 


