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前言 

 

財政局自推出服務承諾以來，不斷優化各項服務以回應納稅人的要

求，並透過各種宣傳渠道發佈資訊，讓市民瞭解其可享有的服務水平。 

在 2011 年 8 月至 2012 年 12 月期間，財政局推出的 51 項服務承諾

中，有 47 項達標，而多個項目更超越承諾的服務水平，成績理想。 

而為了讓市民瞭解本局服務承諾各項目的執行狀況，財政局特別編

制本小冊子供市民取閱。 

財政局仍將持續提升各項服務水平，而領導階層將繼續帶領全體員

工不斷求進，竭力為市民提供高效優質的服務。 
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抱負、使命、信念、承諾 

 

抱負 

 致力締造良好的稅收環境、構建現代化的公共財政和公物管理體

系、改善服務素質，使財政局成為深受澳門社會信賴的公共機

構。 

使命 

 妥善運用稅法所賦予的徵稅權力，藉宣傳教育及簡化行政手續，

提高納稅人的自願遵從意識，通過國際協作，有效打擊逃漏稅； 

 嚴格監管公共機構的日常財政運作及投資計劃的預算和執行，提

高公共資源運用的透明度，確保公帑不會被浪費； 

 與公共及私人機構緊密聯繫，適當管理及保養屬澳門特別行政區

的動產及不動產等耐用財產，增加公開採購及銷毀廢棄物品程序

的效率和透明度； 

 積極與國際組織、各地政府機構和專業團體合作，提升所屬範疇

的管治水平，務求與國際標準看齊； 

 竭力提供便捷、優質、多元的服務，迅速回應公眾訴求，妥善規

劃服務發展方向； 

 配合澳門特別行政區的長遠發展，協助草擬及修改與稅收、公共

財政、公物管理相關的法例。 
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信念 

 廉潔自持 

 公平公正 

 專業高效 

 團結合作 

 待人以誠 

 謹慎細心 

 服務有禮 

 開放透明 

 勇於承擔 

承諾 

 應在二十分鐘內接待親臨財政局的市民 

 應最多在三十天限期內處理退稅 

 負責接聽電話的職員應在兩分鐘內接聽電話 

 應在三星期內以書面回覆向財政局提出書面請求的市民 
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納稅人約章 

權利 

 依法提出聲明異議 

 查閱個人稅務資料 

 獲得有禮的接待 

 可選用中文或葡文的雙語服務 

 對提供之服務作出投訴 

 提出建議藉此提升公共服務之質素 

義務 

 根據法例依時報稅及遞交表格 

 依時交稅 

 履行稅務責任 

 應到財政局更新個人資料 

 保存所有文件以利評稅 

 以禮對待職員 
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服務承諾 

實際成績 

在 2011 年 8 月至 2012 年 12 月期間，財政局 51 項服務承諾中有 47

項達標，只有 4 項稍低於預定目標，整體成績理想。 

 

澳門財稅廳 

 

資產移轉印花稅中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

結算印花稅申報

書 M/1  
1 98% 31,642 100% 

結算印花稅申報

書 M/1（網上申請） 
2 98% 2,074 100% 

資產轉移證明書  4 98% 309 99.7% 

豁免聲明書 4 98% 6,114 99.9% 

估價 90 98% 14,404 99.9% 

資產移轉印花稅中心共提供五項服務，全部服務項目的成功率均達

到預期目標，其中兩項服務的成功率更達 100%。 

 

房屋稅中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

M/11 證明書  1 100% 17,923 100% 
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預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

M/11 證明書（網上申請）  2 100% 20,357 100% 

證明書（一般證明書） 5 98% 604 99.7% 

證明書（其他證明書） 10 95% 321 100% 

申請免稅 30 100% 2 100% 

特別估價申請 60 95% 62 100% 

房屋稅中心各項服務承諾均取得理想成績。發放 M/11證明書方面，

不論到財政局或經網上申請，成功率均達 100%。證明書（其他證明書）、

“申請免稅”及“特別估價申請”的成功率亦達 100%。至於發放證明書

（一般證明書）的實際達標率為 99.7%，達到所定 98%的目標。 

 

機動車輛稅暨旅遊稅中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

申請豁免機動車

輛稅  
7 93% 1,063 99.8% 

機動車輛稅 - 

申請證明書 
5 95% 30 100% 

申請將免稅機動

車輛移轉予第三

者，但不改變稅

務豁免所定用途 

12 90% 109 100% 

旅遊稅 - 申請

證明書 
5 95% 2 100% 

機動車輛稅暨旅遊稅中心三項服務的成功率均達 100%，成績優異。

申請豁免機動車輛稅的實際達標率為 99.8%，達到所定 93%的目標。 
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所得補充稅 B 組暨營業稅中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

開業登記  4 98% 11,287 99.7% 

結業登記  1 98% 4,906 99.9% 

無欠稅證明  10 98% 7,813 99.9% 

所得補充稅評定

收益及應繳稅款

證明  

7 97% 22 95.5% 

其他證明  8 98% 2,288 99.9% 

所得補充稅 B 組暨營業稅中心四項服務成績理想，其成功率均較預

期目標為高，只有“所得補充稅評定收益及應繳稅款證明”的實際達標

率稍低於所定 97%的目標，為 95.5%。 

 

職業稅中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

收益證明書（一般

收益證明） 
5 95% 5,468 98.8% 

收益證明書（其他

收益證明） 
10 96% 877 98.2% 

 

職業稅中心的“一般收益證明書”及“其他收益證明書”之成功

率分別為 98.8%及 98.2%，均較預期目標為高。 

  



 
 

9 

電子申報服務登記處 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

電子申報服務登記 1 100% 269 100% 

“電子申報服務登記”的承諾時間是一個工作天，預定服務水平為

100%，而實際成功率達 100%，成績優異。 

 

公共審計暨稅務稽查訟務廳 

所得補充稅 A 組中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

證明書 10 95% 73 100% 

停業 - 發出 M/5

收益評定通知書 
30 95% 165 100% 

所得補充稅 A 組中心的兩項服務承諾之成功率均達 100%，成績優

異。 

 

稅務諮詢中心 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

時數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

電話查詢之留言回

覆 
3 小時 100% 2,308 99.6% 

稅務諮詢中心“電話查詢之留言回覆”的承諾時間是 3 小時，實際

成功率為 99.6%，稍低於所定 100%的目標 
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公物管理廳 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

公開招標 ─ 透過

“現金存款”提供

臨時擔保 

2 90% 104 100% 

公開招標 ─ 取消

透過“現金存款”

提供的確定擔保 

10 90% 73 100% 

公開招標 ─ 取消

透過“銀行擔保”

提供的確定擔保 

8 90% 5 100% 

樓宇轉讓（以分期供

款制度）- 發出有關

繳清供款的聲明書 

（適用於按供款表

支付的情況） 

10 90% 1 100% 

樓宇轉讓（以分期供

款制度）- 發出有關

繳清供款的聲明書 

（適用於提前繳清

的情況） 

10 90% 0 - 

樓宇轉讓（以分期供

款制度）- 發出有關

提取按金的聲明書 

（適用於按供款表

支付的情況） 

10 90% 1 100% 

樓宇轉讓（以分期供

款制度）- 發出有關

提取按金的聲明書 

（適用於提前繳清

的情況） 

10 90% 0 - 

公物管理廳各項服務承諾之成功率均達 100%，成績優異。 
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樓宇管理及保養處 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

轉換房屋申請 18 90% 16 87.5% 

酒店住宿申請 6 94% 12 100% 

離職通知 4 96% 236 100% 

住宅單位維修（簡

易維修） 
6 93% 97 100% 

住宅單位維修（小

型工程） 
22 94% 346 99.7% 

住宅單位維修（中

型工程） 
38 94% 30 100% 

住宅單位維修（大

型工程） 
90 94% 20 100% 

住宅單位翻新 50 90% 1 100% 

預交租金申請 15 90% 1 100% 

分配車位申請 20 90% 24 100% 

樓宇管理及保養處參與服務承諾的項目共有 10 項，其中 8 項的服

務成功率達 100%，只有“轉換房屋申請”的實際達標率稍低於所定 90%

的目標，為 87.5%。 

 

特許及批給事務處 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

清繳土地溢價金

證明書 
10 100% 15 100% 

專營批給稅款繳

費憑單之發出 
5 90% 715 99.3% 
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預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

土地溢價金繳付

憑單之發出 
3 90% 44 100% 

特許及批給事務處各項服務成績理想，其成功率均較預期目標為高，

其中“清繳土地溢價金證明書”及“土地溢價金繳付憑單之發出”的

成功率更達 100%。 

公證處 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

合同證明本（一般申請） 3 90% 1,467 100% 

合同證明本（特別申請） 15 100% 2 100% 

發出土地地租保證金繳

款憑單 
15 100% 58 100% 

公證處三個服務承諾項目的成功率均為 100%，成績理想。 

 

行政暨財政處 

 

 
預定目標 實際成績 

項目 
工作 

日數 

服務 

水平 

個案 

數目 
服務水平 

退休扣除之證明/聲明 20 85% 42 69.1% 

結婚或出生津貼申請 18 85% 28 92.9% 
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行政暨財政處的兩項服務承諾項目中，“退休扣除之證明／聲明” 

的成功率是 69.1%，低於預定 85%的目標，而“結婚或出生津貼申請”

的成功率是 92.9%。 
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展望 

 與時並進，持續提升各項服務承諾的水平 

 推動各參與服務承諾的附屬單位增加新服務項目 

 繼續在財政局各附屬單位推行新的服務承諾 

 訂立內部服務目標 

 持續檢討及優化服務承諾項目的工作程序 
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新版 

 

財政局新階段的服務承諾從 2013 年 1 月推出，內容包括：

 

增加 2 個新服務項目：樓宇管理及保養處之政府物業內進行工程同

意信申請 (目標工作所需日數設為 30 日、服務水平設定為 85%)及大廈

公共地方維修申請 (目標工作日數設定為 15 日、服務水平設定為

85%)。 
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宣傳推廣 

為提高市民獲取資訊的便利程度，財政局因此致力開拓更多宣傳渠

道，如與民政總署合作將最新稅務資訊安裝於本澳各《城市指南》機內，

該項工作已於 2012 年完成。 

為有效宣傳新階段服務承諾，財政局除了將服務承諾宣傳單張上載

於財政局網頁外，同時亦放置於各服務櫃台供市民取閱。 

 

監督機制 

內部跟進 

推行服務承諾的目的是為提升服務水平及改善服務質素。為此，財

政局特別為服務承諾的實施建立監督機制，除了對各種服務進行監督及

定期檢討成效外，亦設立渠道向市民收集意見，使本局的服務更切合市

民的需要。 

優化程序小組負責監察財政局各項服務承諾的表現，並每月編製服

務承諾統計報告，讓參與《服務承諾》的附屬單位瞭解各項服務的執行

情況。年終亦會編寫《服務承諾》年度報告，評估服務是否達標。通過

有系統之分析，優化程序小組能有效協調跨部門工作小組，為持續改善

各項服務質素提出意見。 

此外，每年的《服務承諾》年報將公佈最新的執行情況。 
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收集市民的意見及投訴 

財政局歡迎市民對各項服務提出寶貴意見。同時亦建立了一套完善

的處理程序，以公正態度迅速處理所有建議、意見及投訴。現時，如市

民對財政局的服務有任何意見或投訴時，均可透過電郵、電話、郵寄或

親臨等方式提出，市民亦可通過輔助納稅人辦公室預約每星期一次的會

晤時間與負責處理投訴的職員面談。市民的建議將有利於改善服務質素

及提高行政效率。藉著此投訴及建議之機制，財政局各相關附屬單位能

適時跟進市民的意見或投訴以回應其訴求。 

 

投訴及建議可透過下列途徑提交： 

財政局大樓入口處之意見箱； 

電話：2837 1111； 

電郵：gac@dsf.gov.mo； 

郵寄：澳門南灣大馬路 575、579 及 585 號 
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公眾滿意度調查 

財政局每年均進行季度公眾滿意度問卷調查以瞭解納稅人之意見。

在分析收集之資料後會編製“公眾滿意度季度調查報告”，並藉此調查

報告對財政局服務作出適時及持續的檢討和改善，以達致完善內部運作、

提升服務水平的目標。 

財政局在 2012 年之“公眾滿意度調查”中平均獲得 4.3 分（評分

制度以 5 分為最高），與 2011 年比較，微降 0.08 分。 
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電子政務 

為配合《二零一一年財政年度施政報告》在行政法務範疇提出推動

公共服務電子化的施政方針，財政局有序地持續優化各項電子服務以向

納稅人提供更便捷服務。優化電子申報服務的工作於 2011 年 9 月份啟

動，首階段優化職業稅Ｍ/2 及Ｍ/2A 電子申報表格之相關系統，提升其

使用介面的質量。另外，亦正式推出機動車輛稅Ｍ/4 格式電子結算申報

表格，現時已在財政局登記使用此電子申報系統之商號，可於網上遞交

該Ｍ/4 表格，機動車輛稅暨旅遊稅中心將自動結算有關之稅款，商號可

下載繳稅憑單Ｍ/5 以便繳納稅款。 

為方便納稅人履行相關的稅務手續，在 2012 年 9 月份推出第二階

段的三款不同稅務範疇的電子表格： 

 職業稅不定期稅收繳納憑單 M/B； 

 旅遊稅 M/7 格式繳納憑單； 

 房屋稅 M/10 格式雜項通知。 

此外，為職業稅不定期稅收繳納憑單 M/B 和旅遊稅 M/7 格式繳納憑

單增加網上繳稅功能。 

而繼網上繳納機動車輛稅後，財政局另一新電子服務項目「資料查

詢系統」於 2012 年 8 月及 9 月正式投入服務，供用戶直接查詢以下資

料： 

 定期徵稅憑單； 

 職業稅退稅通知書； 
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 職業稅 2011 年度收益評定通知書（M/16）(查詢期限為 2012

年 8 月 15 日至 2012 年 10 月 31 日)； 

 職業稅 2011 年度收益記錄（查詢期限為 2012 年 8 月 15 日至

2012 年 10 月 31 日）； 

 薪俸單（只適用於經財政局處理其薪俸的公務員）。 
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內部培訓 

財政局十分注重提升工作人員的專業質素，於 2011 至 2012 年期間繼續為員

工提供多元化之專業培訓，包括英語及電腦等培訓課程。網上自學計劃方面，為

員工開辦人事管理範疇的課程。 

此外亦與其他實體聯合組織培訓活動，例如歐盟與澳門在法律範疇合作的項

目，分別舉行“歐盟研討會－離岸金融中心的政治與管治”研討會和“國際公共

部門會計準則（IPSAS）與歐盟國家政府會計”研討會。 
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接待公眾時間 

部門 接待公眾時間 

稅務諮詢中心  

所得補充稅B組中心 

營業稅中心 

職業稅中心  

機動車輛稅中心 

旅遊稅中心  

房屋稅及地稅中心 

資產移轉印花稅中心  

稅務執行處 

氹仔接待中心 

星期一至四 

09:00 至 19:00 

 

星期五 

09:00 至 18:45 

 

政府綜合服務大樓 星期一至五 

09:00 至 18:00 

政府綜合服務大樓收納處 星期一至五 

09:00 至 17:45 

澳門財稅廳收納處、氹仔接待中

心收納處及龍成大廈收納處 

星期一至四 

09:00 至 18:00 

星期五 

09:00 至17:45 

財政局其他部門 星期一至四 

09:00 至 13:00 及 

14:30 至 17:45 

星期五 

09:00 至 13:00 及 

14:30 至 17:30 

 

 


