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2021年接收「服務流程」類別的建議、投訴和異議之概況 

類別 建議 投訴 異議 

人員服務 0 4 0 

環境 0 0 0 

配套設施 0 0 0 

程序手續 0 0 0 

服務資訊 1 1 0 

服務保證 0 0 0 

電子服務 1 0 0 

績效信息 0 0 0 

服務整合 0 2 0 

其他 0 0 0 

合計 2 7 0 

 

2021年接收「監管職能」類別的建議、投訴和異議之概況 

類別 建議 投訴 異議 

公共衛生 1 0 0 

環境及氣象 0 0 0 

公共財政 0 0 0 

工商業活動 1 3 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 

治安 0 0 0 

公眾安全 0 0 0 

公共行政 0 0 0 

法律及公證事務 0 0 0 

社會保障、服務及福利 0 0 0 

教育及培訓 0 0 0 

醫療衛生 0 0 0 

文化藝術及旅遊 7 9 0 

康樂及體育 0 0 0 

交通及運輸 0 0 0 

通訊 0 0 0 

城市基礎建設 0 0 0 

房屋 0 0 0 

工程 0 0 0 

其他 0 0 0 

合計 9 12 0 
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處理的結果概況 

旅遊局接收屬「服務流程」的投訴個案，涉及有「人員服務」、「服務資訊」和「服務

整合」類別，而為之採取的措施如下： 

1. 「人員服務」方面，收到的個案均涉及外判公司人員，雖非涉及旅遊局職員，但旅遊

局一向重視市民和旅客反映有關人員服務之意見，故相關部門亦立即進行了分析和記

錄，並將個案轉交相關服務判給公司跟進，以及要求和敦促有關判給公司改善和加強

培訓，亦得到外判公司正面和積極的回應，並對其員工作出培訓。而旅遊局亦因應個

別個案反映的情況，相應作出了配合，如增添標識、指示牌和台階等以完善場館配套，

幫助保安人員與參觀者間的互動和交流。 

2. 「服務資訊」方面，為其涉及博物館內館標示事宜，相關部門除原有於網站和售票處

的標示外，並即於門口當眼處加設標示，以茲優化。 

3. 「服務整合」方面，旅遊局因應個案退票訴求和防疫措施關注，已即時跟進和作出解

釋，而立案人均回應滿意處理結果。 

 

旅遊局接收屬「監管職能」的投訴個案涉及有「文化藝術及旅遊」和「工商業活動」

兩類，而為之採取的措施如下： 

1. 「文化藝術及旅遊」方面，為當中涉及活動承辦公司人員和籌辦工作的多個個案，旅

遊局相關部門已即時聯絡和轉送承辦公司跟進和改善；為涉及舞蹈協會內部管理事宜

的，相關部門亦已轉送個案予該協會知悉並善意提示該會保持與團員溝通交流；為涉

及活動防疫工作的，因已預設溶斷機制和應變措施，經解釋後，立案人亦表示滿意。

其他就涉及裝置物品的設計及旅遊熱線之電腦發聲等事宜的，旅遊局相關部門已即時

一一跟進和作出調整。 

2. 「工商業活動」方面，就分別涉及疫情下轉機問題、酒店優惠券和澳門食住遊行程等，

相關部門已向立案人作出解釋和說明，並因應個別個案情況通知相關工作小組日後多

加關注。 

 

此外，2021年旅遊局接收屬“服務流程”建議個案涉及「服務資訊」和「電子服務」，屬

“監管職能” 建議個案涉及「公共衛生」、「工商業活動」及「文化藝術及旅遊」。旅遊局有

關部門為所接收到的上述個案作記錄、分析和採取適切措施並已完成跟進，且對具身份資

料的個案作盡可能的回覆。 

 

2021年旅遊局沒有接收到任何異議個案。 
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2021年處理「服務流程」類別的投訴及異議之概況 

類別 
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 4 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 1 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 2 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 7 0 0 0 

 

2021年處理「監管職能」類別的投訴及異議之概況 

類別 
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 0 0 0 0 

環境及氣象 0 0 0 0 

公共財政 0 0 0 0 

工商業活動 3 0 0 0 

金融及貨幣政策 0 0 0 0 

治安 0 0 0 0 

公眾安全 0 0 0 0 

公共行政 0 0 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 9 0 0 0 

康樂及體育 0 0 0 0 

交通及運輸 0 0 0 0 

通訊 0 0 0 0 

城市基礎建設 0 0 0 0 

房屋 0 0 0 0 

工程 0 0 0 0 

其他 0 0 0 0 

合計 12 0 0 0 
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處理的結果概況 

旅遊局於 2021接收屬「服務流程」及「監管職能」總共 19個的投訴個案，全部如期

完成處理並歸檔。而是年旅遊局沒有接收到任何異議個案的。 

 

就是年有關資料，旅遊局將作為持續改善的參考資料，以提升服務質素。 

 


