Direccao dos Servicos de Assuntos de Justica
Situacao geral de recolha de sugestdes, queixas e reclamacodes
Ano 2020

Em 2020, foram recolhidas 55 sugestdes por esta Direccdo de Servigos, das quais 26
séo do tipo fluxo de servicos e 29 do tipo funcdes de fiscalizacdo; as 118 queixas recebidas

sdo todas do tipo fluxo de servicos, ndo tendo sido registado nenhum caso de reclamacao.

Apresenta-se de seguida o quadro estatistico sobre a situacdo geral de recolha de
sugestdes, queixas e reclamacdes pela Direccao dos Servigos de Assuntos de Justica entre
2018 e 2020:

Situacdo geral de recolha de sugestdes, queixas e reclamacdes pela Direc¢do dos Servicos de
Assuntos de Justica entre 2018 e 2020 (tipo fluxo de servicos)

Tipo: Sugestdes Queixas Reclamacdes
Fluxo de
servicos 2018 | 2019 | 2020 | 2018 | 2019 | 2020 | 2018 | 2019 | 2020
Prestagéo de
servigo pelo 1 0 0 39 36 34 0 0 0
pessoal
Ambiente 11 10 4 7 23 19 0 0 0
Instalagdes |, 7 4 | 3 9 1 | o 0 0
complementares
Formalidades 19 20 12 20 24 46 0 0 0
Informagbes |, 0 3 | o 0 3 | o 0 0
sobre servicos
Garantiade | 0 0o | o 0 o | o 0 0
Servico
Servicos 0 0 2 | o0 0 2 | 0 0 0
electronicos
Informacdes
sobre o 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desempenho
Consolidagdo | 0 1 | o0 0 3 | o 0 0
dos servicos
Outros 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 35 37 26 69 92 118 0 0 0




Situacéo geral de recolha de sugestdes, queixas e reclamacdes pela Direcgéo dos Servigos de
Assuntos de Justica entre 2018 e 2020 (tipo fungdes de fiscalizacdo)

Tipo: Sugestoes Queixas Reclamacoes
Fluxo de
Servigos 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
Saude publica 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ambientee | g 0 0 0 0 0 0 0 0
meteorologia
Finangas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
publicas
Actividade
industrial e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
comercial
Politica
cambial e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
monetaria
Seguranca 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Seguranga | 0 0 0 0 0 0 0 0
publica
Administragdo |, 0 0 0 0 0 0 0 0
Publica
Assuntos
juridicos e do 15 20 29 0 0 0 0 0 0
notariado
Seguranca
social, 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Servicos e
beneficios
Educagaoe | 0 0 0 0 0 0 0 0
formacao
Saude 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Artes cylturals 0 0 0 0 0 0 0 0 0
e turismo
Recreacgdo e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desporto
Transito e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
transporte
Comunicacgdes 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Infra-
estruturas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
urbanas




Habitacédo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Obras 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 15 20 29 0 0 0 0 0 0

As principais queixas e respectivas medidas de aperfeicoamento séo:

Em 2020, foram recebidas 46 queixas por esta Direc¢do de Servicos, as quais envolvem

principalmente o ambito das “Formalidades”, tendo a mesma adoptado as seguintes

principais medidas de aperfeicoamento:

1. Quanto as opinides dos cidaddos sobre a falta de medidas de prevencao

epidémica e da sua consciencializacéo, esta Direccdo de Servigos ja reforcou as
medidas de prevencédo epidémica e os procedimentos de limpeza e desinfec¢do
como, por exemplo, foram destacados mais dois trabalhadores de limpeza para
0s servicos dos registos e do notariado com vista a proceder a limpeza,
desinfeccdo, entre outros.

Quanto a insuficiéncia do nimero de senhas de marcacao prévia distribuidas
para 0s servicos dos registos e do notariado durante o periodo de epidemia, esta
Direccéo de Servicos triplicou, entre Abril e Junho, o nimero dessas senhas, a
fim de facilitar a vida dos cidadaos na marcagao dos respectivos servicos.
Quanto a inconveniéncia causada aos cidaddos no procedimento de obtencao
de senha de marcacéo préevia dos servigos dos registos e do notariado durante o
periodo de epidemia, esta Direc¢do de Servigos retomou, no dia 3 de Junho, o
procedimento normal de obtencédo de senha.

Quanto a queixa apresentada por um cidaddo relativamente a falta de
profissionalismo dos funcionarios no célculo do imposto de selo sobre o
subarrendamento e a transmissdo da posicdo contratual, o cartério notarial
elaborou instrugcbes de trabalho relativas ao imposto de selo sobre o

subarrendamento e a transmissao da posicdo contratual.



Eficacia das medidas concluidas:
Apbs a execucdo das referidas medidas, tornou-se possivel evitar, basicamente, a

ocorréncia de incidentes deste tipo, esta Direc¢do de Servigos ira continuar a fiscalizar o
funcionamento das respectivas medidas, a proceder a sua revisdo em tempo oportuno e a
optimizar os respectivos procedimentos de trabalho, a fim de prestar aos cidadaos servigcos

mais rapidos e de qualidade.

Outras queixas e respectivas medidas de aperfeicoamento:
Para além disso, de entre as queixas recebidas por esta Direccdo de Servicos, oS trés

principais tipos “Formalidades”, “Informac6es sobre servigos” e “Servicos electronicos”
envolvem um total de 12 modalidades de servigos principais e modalidades de outros

servigos. Para mais detalhes, veja o seguinte quadro estatistico:

Quadro estatistico relativo as modalidades de servicos do tipo «Formalidades», «InformacGes sobre
Servigos» e «Servicos electronicos»
Modalidades de servico Informagdes Servicos
Formalidades|  sobre b Subtotal
. electronicos
Servigos
Reconhecimento notarial (reconhecimento de
X 6 0 0 6
assinatura)
Escrituras publicas 5 0 0 5
Registo comercial 4 0 0 4
Emissdo de certiddo e de informacéo escrita de
: . 4 0 0 4
registo predial
Emissdo de certiddo e de informacéo escrita de 4 0 0 4
registo comercial
Registo de casamento 3 0 0 3
Registo de automoveis 2 0 0 2
Registo predial 2 0 0 2
Documento Autenticado (termo de
o 2 0 0 2
autenticaco)
Legalizacdo de documentos para uso
: . 1 0 0 1
internacional
Emisséo de certiddo de nascimento 1 0 0
Divulgacéo juridica 1 0
Outros 12 1 2 15
Total 46 2 2 50




Tendo em conta as respectivas situacOes, esta Direccdo de Servigos adoptou as

seguintes medidas de aperfeicoamento:

1.

Conclusao:

Introducdo da informacéo relacionada na pagina electronica da Direccdo dos
Servigos de Assuntos de Justica: o requerente deve pedir primeiro a transcri¢ao
de casamento, se 0 seu casamento ndo estiver registado na Conservatoria do
Registo Civil.

Introducdo do contetido da carta de qualidade sobre a consulta juridica por via
telefonica na péagina electronica da Direcgdo dos Servicos de Assuntos de
Justica.

Reforco da formacéo dos trabalhadores sobre a comunica¢do com o publico e
da qualidade dos servicos ao publico.

Introducdo de dados de endere¢co na mensagem de confirmagdo da marcacéo
prévia dos servicos dos registos e notariado.

Reconfiguracéo do sistema de transferéncia de linhas telefonicas do 1.° Cartério

Notarial.

As 118 queixas recebidas em 2020 sdo todas do ambito das fungdes desta Direccéo de

Servicos, pelo que cabe a mesma o respectivo acompanhamento e tratamento, sendo que,

numa das queixas, 0 respectivo queixoso revelou que quando se cancela a marcacao prévia

online, a expressao utilizada € “numero de senha eliminado”, o que torna dificil de entender

que se trata de cancelamento de uma marcacao préevia, pelo que sugeriu a sua substituicdo

pela expressdo “marcacdo previa cancelada”, no entanto, como a respectiva plataforma

online é disponibilizada pela Direc¢do dos Servigos de Administracdo e Funcdo Pdblica, a

referida opinido foi transmitida @ mesma Direccdo de Servicos e ao explorador do sitio

electronico para conhecimento e acompanhamento.



Além disso, esta Direccdo de Servicos procedeu também ao acompanhamento e
tratamento de 55 sugestdes, tendo sido adoptadas medidas de aperfeicoamento
correspondentes as sugestdes que contribuem para o melhoramento eficaz dos servicos desta
Direccdo de Servicos, como por exemplo, foi actualizada a pagina de apresentacdo do
pedido de busca predial online, de modo a que os computadores de versdo inglesa possam

mostrar o texto das mensagens, prestando assim servi¢cos de melhor qualidade aos cidadaos.

Para alem das sugestdes e queixas recebidas, esta Direccao de Servigos recebeu, entre
Janeiro e Dezembro de 2020, quatro casos de elogio, todos relacionados com a prestacao de

servigos pelos trabalhadores.

Situacao geral de tratamento de queixas e reclamacdes em 2020

No ambito do tempo de tratamento das queixas e reclamagdes, esta Direccdo de
Servigos elaborou o seguinte quadro estatistico relativo a 118 queixas recebidas em 2020

(todas do tipo fluxo de servigos, sem casos de reclamacao):

Situacdo geral de tratamento de queixas e reclamacgdes em 2020 (fluxo de servicos)
Queixas Reclamacoes
Tipo: -
Fluxo d:ep:ervi(;os CUEIED [ . . Concluido no : .
prazo de 45 | Mais de 45 dias . Mais de 45 dias
i prazo de 45 dias
ias
Prestacdo de 1
servico pelo 33 0 0
pessoal
Ambiente 19 0 0 0
Instalagdes 11 0 0 0
complementares
Formalidades 46 0 0 0
Informagdes sobre 3 0 0 0
Servigos
Garant_la de 0 0 0 0
servico




Servicos 2 0 0 0
electronicos
Informacgdes sobre 0 0 0 0
0 desempenho
Consolidagao dos 3 0 0 0
Servicos
Outros 0 0 0 0
Total 117 1 0 0

Tratamento de casos e resposta:
Das 118 queixas recebidas em 2020, 117 foram tratadas e arquivadas no prazo previsto

de 45 dias, verificando-se apenas um caso que nao foi concluido dentro desse periodo. Tal
foi motivado pela necessidade de adequacéo aos trabalhos de prevencédo epidémica contra a
“pneumonia causada pelo novo tipo de coronavirus” promovidos pelo Governo da Regido
Administrativa Especial de Macau, o que levou a que os servigos publicos tivessem de
suspender temporariamente o seu funcionamento, afectando deste modo o andamento do
processo de analise do mesmo. No entanto, apds a retoma do funcionamento dos servicos,

0 caso foi tratado rapidamente e 0 queixoso mostrou-se satisfeito com a respectiva resposta.



