Direccao dos Servicos de Assuntos de Justica
Situacao geral de recolha de sugestoes, queixas e reclamacoes
Ano 2021

Em 2021, foram recolhidas 54 sugestdes por esta Direccdo de Servicos, das quais 22
séo do tipo fluxo de servigos e 32 sdo do tipo funcdes de fiscalizacdo; foram recebidas 126
queixas, das quais 121 sdo do tipo fluxo de servicos e 5 sdo do tipo funcdes de fiscalizacéo.
Apresenta-se de seguida o quadro estatistico sobre a situacdo de recolha de sugestoes,

queixas e reclamacoes entre 2019 e 2021:

Situacdo de recolha de sugestdes, queixas e reclamacdes entre 2019 e 2021 (tipo fluxo de
Servigos)
Tipo: Sugestoes Queixas Reclamacoes
Fluxode servicos | o019 | 2020 | 2021 | 2019 | 2020 | 2021 | 2019 | 2020 | 2021
Prestacdo de
servigo pelo 0 0 1 36 34 42 0 0 0
pessoal
Ambiente 10 4 2 23 19 17 0 0 0
Instalagoes 7 4 3 | 9 11 18 | 0 0 0
complementares
Formalidades 20 12 3 24 46 33 0 0 0
Informagbes |, 3 5 | 0 3 4 | o 0 0
sobre servicos
Garantiade | 0 1| o 0 4 | 0 0 0
Servico
Servigos 0 2 6 | 0 2 3 | 0 0 0
electronicos
Informacgdes
sobre 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desempenho
Consolidacdo | 1 1 | 0 3 0o | o 0 0
dos servicos
Outros 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 37 26 22 92 118 121 0 0 0




Situacéo de recolha de sugestdes, queixas e reclamacdes entre 2019 e 2021 (tipo funcGes de
fiscalizacéo)

Tipo: Sugestdes Queixas ReclamacGes
Func0es de
fiscalizagdo | 2019 | 2020 | 2021 | 2019 | 2020 | 2021 | 2019 | 2020 | 2021
Saude publica 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ambientee | g 0 0 0 0 0 0 0 0
meteorologia
Financas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
publicas
Actividade
industrial e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
comercial
Politica
financeira e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
monetaria
Seguranca 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Segurangado | 0 0 0 0 0 0 0 0
publico
Administragdo |, 0 0 0 0 0 0 0 0
publica
Assuntos
juridicos e do 20 29 32 0 0 5 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
Recreacéo e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desporto
Transito e 0 0 0 0 0 0 0 0 0
transporte
Comunicacdes 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Infraestruturas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
urbanas
Habitacdo 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 20 29 32 0 0 5 0 0 0




As principais queixas e respectivas medidas de aperfeicoamento séo:

Em 2021, a maior parte das queixas recebidas por esta Direccdo de Servigos esta
relacionada com a area «prestacdo de servico pelo pessoal», com um total de 42, tendo a
mesma adoptado as respectivas medidas de aperfeicoamento, nomeadamente:

1. O reforgo continuo da formacdo profissional dos trabalhadores, com vista a
elevar a qualidade de servigos.

2. A mobilizacdo de pessoal para fornecer apoio aos servigos dos registos com
recursos humanos relativamente escassos.

3. Adicdo de varios servicos electronizados dos registos e do notariado.

Eficacia das medidas concluidas:
Apbs a execucdo das medidas supramencionadas, verificou-se uma melhoria na

prestacdo de servico pelo pessoal desta Direcgdo de Servicos. Esta Direccao de Servicos 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 servicos mais rapidos e de qualidade.

Outras queixas e respectivas medidas de aperfeicoamento:
Além disso, de entre as queixas recebidas por esta Direccdo de Servicos, 0s quatro

principais tipos «Formalidades», «InformacOes sobre servicos», «Garantia de servico» e
«Servicos electronicos» envolvem um total de 12 modalidades de servicos principais e

modalidades de outros servicos. Para mais detalhes, veja o seguinte quadro estatistico:

Quadro estatistico relativo as modalidades de servicos do tipo «Formalidades», «Informag6es sobre servigos»,
«Garantia de servico» e «Servicos electronicos»

Informacdes Garantiad Servicos
- arantia de
Modalidades de servigo FEMELERE s:fvbi(r;%s Servico electronicos Total
Registo comercial 5 0 2 0 7
Registo de casamento 3 2 0 0 5
Emisséo de certiddo de registo de nascimento 3 0 0 0 3
Celebracdo de escrituras publicas 3 0 0 0 3
Registo predial 2 0 0 1 3
Registo de automoveis 2 0 0 0 2
Emissdo de certiddo de registo de casamento 2 0 0 0 2




Emisséo de certidé@o e de informag&o escrita de

. . 1 1 0 1 3
registo predial
Emisséo de certid@o e de informagéo escrita de

. . 1 0 1 1 3
registo comercial
Re(_:onhemmento notarial (reconhecimento de 1 0 0 0 1
assinatura)
Procuracao 1 0 0 0 1
Emisséo de certidéo e de informagéo escrita de

) e 1 0 0 0 1
registo de automoveis
Outros 8 1 1 0 10

Total 33 4 4 3 44

Tendo em conta as situacOes das queixas, esta Direccdo de Servigos adoptou as

respectivas medidas de aperfeicoamento, nomeadamente:

1. Relativamente a obrigatoriedade de entrega do cartdo de identificacdo dos

trabalhadores de servigos publicos ao pedir a certiddo de registo de casamento
para efeitos do pedido de subsidio de familia, foi dispensada a exigéncia de
mostrar o original do cartdo de identificacdo dos trabalhadores de servigos
publicos por todos o0s requerentes desta situacdo, apos a revisdo das respectivas
formalidades.

. Relativamente ao relato apresentado pelos cidaddos sobre os motoristas que
esperam em parque de estacionamento fechado com carros ligados, esta
Direccdo de Servigcos estabeleceu instrucbes de trabalho que prevéem a
obrigatoriedade de desligar o motor do carro para 0s motoristas em espera.

. Relativamente as queixas apresentadas por cidadéos, de que os funcionarios Ihes
pedem para levantar senhas e fazer fila outra vez apos o preenchimento do
formulario do pedido, ao tratar da transmissdo da propriedade de automoveis,
esta Direccdo de Servicos ja exigiu & Conservatoria dos Registos Comercial e de
Bens Moveis (CRCBM) a afixacéo do aviso de preencher primeiro o formulario
do pedido; caso os cidaddos ndo preencham o formulario, os funcionarios
assinalam as suas senhas com averbamentos e devolvem-lhas. Apds o
preenchimento do formulario, os cidaddos mostram as senhas assinaladas e

recebem servigos.



4. Relativamente a queixa de rejeicao de prestacdo de servigos pelos funcionarios
dos cartorios notariais devido a exposi¢do do circuito integrado do bilhete de
identidade dos cidad&os, esta Direccdo de Servicos emitiu aos trés cartorios
notariais instrugbes de que ndo devem aceitar os bilhetes de identidade de
residente de Macau do tipo «cartdo inteligente» cujo circuito integrado ndo pode
ser lido para efeitos de efectuar actos notariais, salvo aqueles cuja identidade
tenha sido verificada pela Direccdo dos Servigos de Identificacdo ou que
possuam recibo de renovacéo valido emitido pela mesma.

5. Relativamente ao relato de haver cidaddos que levantam varias senhas na
CRCBM e passam-nas aos seus amigos, esta Direc¢do de Servicos ja exigiu a
CRCBM a afixacdo de anuncios nas maquinas emissoras de senhas, prevendo
que cada cidaddo sé pode levantar uma senha de cada vez para cada tipo de
Servigo.

6. Relativamente a queixa de que a CRCBM telefona para os cidaddos usando
telefones com funcdo de restricdo de identificacdo do numero chamador, esta
Direccéo de Servicos acrescentou funcées de identificacdo do nimero chamador
aos telefones dos servicos dos registos e do notariado destinados a ligar para 0s
cidadaos.

7. Relativamente a queixa de que as chamadas de consulta ndo foram atendidas na
Conservatoéria do Registo Civil, esta Direccédo de Servigos ja melhorou o sistema

de consulta por telefonemas.

Conclusao:
Das 121 queixas recebidas em 2021, 120 sdo do &mbito das fungbes desta Direccdo de

Servicos, pelo que cabe a mesma o respectivo acompanhamento e tratamento. Uma restante
trata-se de queixa de calculo de custas de procuradoria do Tribunal Judicial de Base e como
esta queixa ndo se refere as ac¢des dos registos, do notariado e de apoio judiciario, etc., que
se encontram no ambito das funcbes desta Direccdo de Servigos, nesse sentido, sugere-se
que 0s servigos que reencaminharam essa queixa a envie para o Gabinete do Presidente do

Tribunal de Ultima Instancia, para efeitos do seu acompanhamento.
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Ademais, esta Direccdo de Servicos procedeu também ao acompanhamento e
tratamento de 54 sugestdes, tendo adoptado medidas de aperfeicoamento correspondentes
as sugestdes que possam contribuir para o0 melhoramento eficaz dos servigos desta Direc¢éao
de Servigos.

Para alem das sugestdes e queixas recebidas, esta Direccdo de Servicos recebeu, entre
Janeiro e Dezembro de 2021, nove casos de elogio, todos relacionados com a prestacdo de

servicos pelo pessoal.



Situacao geral de tratamento de queixas e reclamacdes em 2021

No ambito do tempo de tratamento das queixas e reclamacoes, apresenta-se de seguida
0 quadro estatistico relativo a situagdo de tratamento das 126 queixas recebidas em 2021 por
esta Direccéo de Servicos, das quais 121 sdo do tipo fluxo de servicos e 5 sdo do tipo fungdes

de fiscalizacdo (ndo ha reclamacdes):

Situacéo geral de tratamento de queixas e reclamagdes em 2021 (fluxo de servicos)

Queixas Reclamacoes
Tlp:e:rl\:/liugg de COmEIED Mo Concluido no
¢ prazo de 45 | Mais de 45 dias . Mais de 45 dias
dias prazo de 45 dias
Prestacdo de
servico pelo 42 0 0 0
pessoal
Formalidades 33 0 0 0
Instalacdes 18 0 0 0
complementares
Ambiente 17 0 0 0
Garant_la de 4 0 0 0
Servico
Informagqes sobre 4 0 0 0
Servicos
Servigos 3 0 0 0
electronicos
Consolldg(;ao dos 0 0 0 0
Servicos
Informagdes sobre 0 0 0 0
0 desempenho
Outros 0 0 0 0
Total 121 0 0 0

Situacdo geral de tratamento de queixas e reclamac6es em 2021 (funcdes de fiscalizacéo)

Queixas Reclamacoes
Tipg: Fu_ngﬁgs ot Concluido no .
e prazo de 45 | Mais de 45 dias ol e Mais de 45 dias

dias prazo de 45 dias

Saude publica 0 0 0 0




Ambiente e 0 0 0 0
meteorologia
Finangas publicas 0 0 0 0
Actividade
industrial e 0 0 0 0
comercial
Politica financeira 0 0 0 0
e monetaria
Seguranca 0 0 0 0
Segu,rar)(;a do 0 0 0 0
publico
Admlrnls.tra(;ao 0 0 0 0
publica
Assuntos juridicos 5 0 0 0
e do notariado
Seguranca social,
servicos e 0 0 0 0
beneficios
Educa(;a? e 0 0 0 0
formacdo
Sadde 0 0 0 0
Artes culturais e 0 0 0 0
turismo
Recreacdo e 0 0 0 0
desporto
Transito e 0 0 0 0
transporte
Comunicacdes 0 0 0 0
Infraestruturas 0 0 0 0
urbanas
Habitacéo 0 0 0 0
Obras 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0
Total 5 0 0 g

Tratamento de casos e resposta:
As 126 queixas recebidas por esta Direcgdo de Servicos em 2021 foram todas tratadas

e arquivadas no prazo previsto de 45 dias.



