Direccao dos Servicos de Administracio e Funcao Publica

Recep¢ao de sugestoes, queixas e reclamacoes entre 2022 e 2024

(Fluxograma de procedimento)

Natureza

Tipo

Sugestoes

Queixas

Reclamacdes

2022

2023

2024

2022

2023

2024

2022

2023

2024

Servigo prestado
pelos trabalhadores

12

Ambiente e
instalagGes
complementares

10

Procedimentos e
formalidades

Informagdes dos
servigos

Garantias do servigo

11

Servigos
electronicos

50

48

35

62

38

33

Informagdes sobre o
desempenho

Integragdo de
Servigos

Outros

Total

61

62

60

83

76

64

Recepcao de sugestdes, queixas e reclamacoes entre 2022 e 2024

(Funcgoes de supervisao)

Natureza

Tipo

Sugestoes

Queixas

Reclamacdes

2022

2023

2024

2022

2023

2024

2022

2023

2024

Satde Publica

Ambiente e
meteorologia

Finangas publicas

Actividades
comercial e
industrial

Politicas financeira
e monetaria

Seguranga

Seguranga publica

Administraggo
publica

28

33

13

Assuntos juridicos e
do notariado
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Recep¢ao de sugestoes, queixas e reclamacoes entre 2022 e 2024

(Funcoes de supervisiao)

Natureza

Tipo

Sugestoes

Queixas

Reclamacdes

2022

2023

2024

2022 2023

2024 2022

2023

2024

Seguranga social,
servigos e
beneficios

Educagdo e
formagdo

Saude e higiene

Cultura, arte e
turismo

Recreacdo e
desporto

Trafego e
transportes

Comunicagdo

Infraestrutura
urbana

Habitacdo

Obras

Outros

Total

30

34

16

200 183
150

100

2022

Total

2023

Evolugao das opinides recebidas entre 2022 ¢ 2024

( Sugestdes, Queixas,
Reclamacdes )

2022

179
145
91 96
50 i i
0

2024

2023

Sugestées

Resultados do tratamento:

Em 2024, as queixas recebidas por esta Direccdo de Servigos reportaram-se sobretudo

a qualidade dos “Servigos electronicos” e aos trabalhos desenvolvidos por esta Direc¢ao

92
76 |“I Iii‘
2024 2022 2023

Queixas

de Servicos no ambito da “Administracao publica”.

68

0

2024 2022

0 1

2023 2024

Reclamacdes
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Relativamente aos “Servigos electronicos”, os cidaddos apresentaram sugestdes

principalmente relativas ao sistema da Conta Unica de Macau (adiante designada por

Conta Unica), suas funcionalidades, configuracdo da conta e estabilidade sistematica,

cujo apoio ¢ disponibilizado por esta Direc¢ao de Servigos.

Na sequéncia, esta Direc¢ao de Servigos procedeu a devida andlise e dela resultaram as

seguintes medidas de aperfeicoamento:

1.

Lancar os “Servicos Integrados de Casamento” e “Servigos Integrados de
Nascimento” na Conta Unica, concretizando o tratamento integrado do pedido
de casamento e do registo de nascimento;

Ajustar o conteudo apresentado nos “Meus assuntos” da Conta Unica,
acrescentando o nome do servigo responsavel pela abertura do concurso;
Adicionar a op¢ao “Nao concordo” na pagina da “Conveng¢ado para os Servicos
de Notificacdes Electronicas” da Conta Unica, aumentando o seu alcance;
Desenvolver um estudo sobre a funcionalidade de vincula¢do automatica do
seguro de veiculo, apds a renovacdo do mesmo, feita através dos “Meus
veiculos” na Conta Unica;

Estudar a elaboracao de uma medida orientada para melhor servir as pessoas
com necessidades especiais que ndo conseguem criar o codigo QR da
fotografia;

Adoptar formas de expansdao da capacidade electronica para fazer face ao
subito crescimento de acesso, aumentando a estabilidade do sistema;
Proceder ao encaminhamento das sugestdes relativas aos servicos ou
fucionalidades que sdo da responsabilidade de outros servigos publicos, com
vista a coordenacdo na realizagdo de uma analise mais circunstanciada, no
acompanhamento e devido tratamento pelos mesmos;

Registar as opinides que, nesta fase, ainda ndo retinem condi¢des para
contribuir para a optimizagdo dos servigos prestados, mas que poderdo vir a

ser consideradas no futuro.

Adicionalmente, de modo a acompanhar outros problemas sobre a qualidade dos

servicos prestados, esta Direccao de Servigos adoptou ainda as seguintes medidas de

aperfeigoamento:

1.

Relativamente ao “Servigo prestado pelos trabalhadores”, foram dadas
instrugdes de ajustamento ao pessoal do atendimento ao publico e aos
motoristas, bem como recomendagdes ao pessoal da empresa de condominio,

no sentido de se chamar a atengdo para certas matérias;

3/7



2. No que respeita ao “Ambiente ¢ instalagdes complementares”, foram
auscultadas as opinides do publico, tendo-se adquirido novos aparelhos e
equipamentos e reparado ou substituido aqueles que se encontravam
defeituosos;

3. Com referéncia aos “Procedimentos e formalidades™, foi efectuada a revisdo e
foram realizados os ajustamentos necessarios aos procedimentos de trabalho;

4. No tocante as “Informacgdes dos servigos”, foram ajustadas e republicadas as
publicacdes promocionais;

5. Em relagdo as “Garantias do servigo”, foi revisto o ambito de aceitagcdo ¢
tratamento dos servi¢os em causa;

6. No que se refere as “Informagdes sobre o desempenho” e a “Outros”, foi
efectuada a analise dos casos, ndo se verificando, neste momento, a

necessidade de adopgao de quaisquer medidas.

Ja quanto a “Administracdo publica”, os cidaddos estiveram mais atentos ao regime das
carreiras, aposentacdo e regalias estabelecido pelo regime da fungdo publica, tendo
apresentado opinides a este respeito. Consequentemente, esta Direc¢do de Servicos

adoptou as seguintes medidas de aperfeigoamento:

1. Procedeu a andlise das opinides apresentadas, analisando a respectiva
viabilidade.

Relativamente aos trabalhos de “Finangas publicas”, “Assuntos juridicos e do notariado”
e “Outros”, esta Direcg¢ao de Servigos ja efectuou o registo das opinides em causa, as

quais servirdo de referéncia para uma futura revisao legislativa.

Eficacia das medidas adoptadas:

As medidas adoptadas foram eficazes, ndo ocorrendo situacdes semelhantes as que
haviam acontecido; quanto as medidas que ainda estdo a ser aplicadas ou que

necessitam de o ser continuadamente, a eficacia ainda carece de percepgao.

Fazendo uma retrospectiva face as medidas elaboradas, em 2023, por esta Direc¢do de
Servicos, estas encontram-se totalmente adoptadas, ndo tendo sido repetidos os

problemas que as suscitaram, o que demonstra que as medidas produziram efeitos.
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Medidas em curso:

No que diz respeito as medidas em curso, esta Direc¢do de Servigos procedeu ao
acompanhamento de acordo com o mecanismo estabelecido, tendo concluido o
planeamento pormenorizado e fixado a data prevista para a sua conclusdo.
Posteriormente, ird monitorizar a execu¢do dessas medidas e proceder, sempre que

oportuno, aos ajustamentos necessarios, em conformidade com o estado dos trabalhos

e as opinides do publico.

Para além de ter recebido sugestdes, queixas e reclamagdes atinentes a diferentes
servigos prestados, esta Direccao de Servicos recebeu, em 2024, sete elogios, referindo-

se, na sua maioria, aos servigos prestados pelos trabalhadores desta Direc¢do de

Servigos.

Tratamento das opinioes:

Tratamento das queixas e reclamacdes em 2024

(Fluxograma de procedimento)

Natureza

Queixas

Reclamacdes

Conclusdo no

Conclusdo fora do

Conclusdo no

Conclusdo fora do

Tipo prazo de 45 dias prazo de 45 dias prazo de 45 dias prazo de 45 dias
Servigo prestado pelos 6
trabalhadores
Ambiente e instalagGes 5
complementares
Procedimentos e )
formalidades
Informagdes dos servigos 3
Garantias do servigo 11
Servicos electronicos 29 4
Informagdes sobre o
1
desempenho
Integragéo de servicos
Outros 3
Total 60 4 0 0
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Tratamento das queixas e reclamac¢oes em 2024

(Funcoes de supervisiao)

Natureza

Tipo

Queixas

Reclamacoes

Conclusdo no prazo

de 45 dias

Conclusio fora do

prazo de 45 dias

Conclusdo no prazo

de 45 dias

Conclusio fora do

prazo de 45 dias

Saude Publica

Ambiente e
meteorologia

Finangas publicas

Actividades
comercial e
industrial

Politicas financeira
€ monetaria

Seguranga

Seguranga publica

Administragdo
publica

Assuntos juridicos e
do notariado

Seguranga social,
Servigos e
beneficios

Educagdo e
formagao

Saude e higiene

Cultura, arte e
turismo

Recreagdo e
desporto

Trafego e
transportes

Comunicagdo

Infraestrutura
urbana

Habitacdo

Obras

Outros

Total
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Tratamento e respostas:

1.

Em 2024, quatro das queixas recebidas por esta Direc¢do de Servigos ndo
foram arquivados no prazo de 45 dias. Analisado o processo de tratamento
destas queixas, verifica-se que a demora se deveu principalmente a
complexidade dos respectivos casos, carecendo assim de mais tempo para a
recolha de dados e sequente analise, o que prolongou o tempo necessario para

responder aos autores.

Dos 68 casos de queixas, além de oito serem andénimos, trés autores revelaram

nao ser necessaria resposta, os demais 61 casos foram objecto de contacto.

Quanto as sugestdes, embora o diploma legal aplicivel ndo o regule
expressamente, em nome da optimizacdo dos servigos prestados e de bem
servir os cidaddos, esta Direc¢do de Servigos reagiu igualmente aos
respectivos autores. Das 76 sugestdes recebidas em 2024, para além de 10
serem andnimas, dois autores revelaram nao ser necessario contacto € um nao

nos foi possivel contactar; os demais 63 casos foram todos contactados.

77



