Relatério Global de 2020

Dados Estat isticos da Classificacdo dos Casos de Sugestdes, Queixas e Reclamacdes (2018-2020)
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Nota (1) : Antes de 2012, “obras ilegais” constavam do item “Obras”, contudo, a partir de 2013
passaram a

constar do item “Edificios”.
Nota (2) : A partir de 1 de Janeiro de 2013, os dados estatisticos deixaram de ser contabilizados de
forma

trimestral e passaram a ser contabilizados de forma anual.



Medidas de acompanhamento dadas a diversos casos em 2020

Em articulacdo com a implementacdo do “Regime de Avaliagdo dos Servigos
Publicos e do Desempenho Organizacional”, no 2.°trimestre de 2020, esta Direccdo
de Servicos procedeu a ajustamentos em termos de insercdo de dados relativos ao
“Mecanismo de Tratamento de Sugestoes, Queixas e Reclamagdes” segundo as
exigéncias da “Comissdo de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho
Organizacional”. Tendo em conta que a actualizacdo do sistema original de insercéo
de dados era mais demorado, a Direccdo dos Servicos de Administracdo e Funcéo
Publica permitiu a esta Direc¢do de Servicos inserir os dados conforme a original
classificacdo em 2020. Deste modo, ndo se pode fazer uma comparacgéo clara entre a
“Estatistica dos Casos de Sugestdes, Queixas e Reclamagdes” do 1.9 trimestre desta
Direcgéo de Servigos e os dados dos demais trimestres. A fim de facilitar aos cidadéos
a comparacdo destes dados, esta Direccdo de Servigos apresentou-os,
simultaneamente, ou seja, comparando a forma antiga no “Relatorio Global da
Estatitica dos Casos de Sugestdes, Queixas e Reclamacdes” de 2020 e a partir de

2021, demonstrando as respectivas informacgdes segundo as novas exigéncias.

Esta Direccdo de Servigos esforcar-se-a por adoptar diversas medidas de
melhoramento em funcdo dos respectivos dados, nomeadamente elaboracdo de
diferentes projectos de melhoramento, intensificacdo da formacdo do pessoal e
utilizacdo de vérios meios de comunicagdo social para efeitos de divulgagédo
abrangente, no intuito de evitar a ocorréncia de casos similares. Para além disso, esta
Direccdo de Servicos esta a empenhar-se em melhorar os procedimentos e tramites
dos vérios servicos prestados ao publico, incluindo disponibilizacdo de servicos

electrdnicos, procurando aumentar a eficiéncia e qualidade dos servicos.

Com a entrada em vigor da Lei n.©2/2020 (Governagéo electrénica) em 27 de
Setembro de 2020, o Centro de Contacto da DSSOPT recorreu a uma plataforma
electronica uniformizada para enviar oficios aos servigos publicos e entidades, de
modo a responder mais rapidamente aos diversos pedidos de informacoes, sugestoes e

queixas.

Além disso, devido a ocorréncia subita da pneumonia pelo novo tipo de



coronavirus em Macau, no inicio de 2020, a partir de 30 de Janeiro esta Direccdo de
Servigos suspendeu os servigos prestados ao publico ou apenas facultou, de forma
condicionada, servicos essenciais para acompanhar os trabalhos de prevencéo da
epidemia realizados pelo Governo da RAEM e, em 2 de Margo, retomou 0S Servicos.
Posteriormente, conforme os “Cuidados especiais a ter em conta na retoma do
funcionamento normal dos Servigos Puablicos” da Direccdo dos Servicos de
Administracio e Funcdo Publica, esta Direc¢do de Servigos solicitou a toda a gente o
uso de méscara na entrada dos servicos e a apresentagdo de codigo da “Declaragio de
Saude” dos Servicos de Saude e procedeu a medicdo da temperatura corporal. A fim
de reduzir contactos préximos dos funcionarios com os cidaddos, na sala de
atendimento ao publico do Centro, situada no atrio do rés-do-chd do edificio da
DSSOPT, foram colocados vidros separadores, destinados a evitar um contacto

directo.



