Direccao dos Servicos de Economia

Recepcao de sugestdes, queixas e reclamacoes

Tino Sugestdes Queixas Reclamacdes

> 2013 | 2014 | 2015 | 2013 | 2014 | 2015 | 2013 | 2014 | 2015
Pessoal 0 0 0 0 1 1 0 0 0
Equipamentos e
. N 0 1 0 0 0 0 0 0 0
instalacbes
Ambiente 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Procedimentos €

, 1 1 3 0 0 1 0 0 0

formalidades
Outros 0 3 16 0 140 164 0 1
Total 1 5 19 0 141 166 0 1 0

Resultados do tratamento

Em 2015, a Direccdo dos Servicos de Economia recebeu 5 casos tio dafibualidade
dos servicos; distribuindo-se por 4 “sugestdes” e 1 “queixas”. Dos 180 casos desebm

matéria de'funcdes da supervisdo das entidades”’16 pertencem a “sugestdes”, 164 de

“queixas” e 0 de “reclamacdes”, no qual a DSE adoptou as seguintes medidas:

No ambito da qualidade dos servicos:

1. Depois de realizada reunido interna de revisdo, para evitar quedidade dos servigos
prestados ao publico fosse afectada por procedimento interno, a cayfanécdre 0s
trabalhadores dos diferentes departamentos foi melhorada. De outro efigarr a
eficAcia da comunicagdo entre os trabalhadores e requereritasjea dque os cidadaos
possam conhecer melhor o procedimento administrativo e a formaldiadseu
requerimento e dominar o andamento deste, aumentando assim a qualidateigchxs s
Até agora nao tinha recebido quaisquer queixas relevantes, é visivelggaéidade de
comunicacéo e de servigos foi aumentada,

2. Ao pedir apoio financeiro, a entidade responsavel pelo exame e pglastar de
aprovacao do mesmo, pode esclarecer previamente aos requerentesstfu@®ir@egao
dos Servigos vai realizar exame sobre o requerimento, de modo ququesenées
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possam tomar conchecimento prévio sobre o procedimento desta, de faiminuir
situacao de mal-entendido.

3. A partir de Julho de 2015, depois de a correspondente transferéncia dd gessoa
trabalhadores da linha de frente realizada pelo Departamefmpaedade Intelectual,
o funcionamento dos respectivos trabalhos de atendimento foi bom, ndo tebaae
guaisquer queixas, 0 que demonstrou que a respectiva medida de melhocdnteset@
eficécia.

No ambito da funcdo da supervisao das entidades:

1. Nos casos recebidos, alguns deles referem-se que o imposto dm@alesteria ser
aumentado, para responder as necessidades da sociedade e em éuorcamaa
aplicacado de medidas de controlo do tabagismo do Governo, o imposto do tabaco f
aumentado em Julho de 2015;

2. Visto que a maioria dos casos recebidos séo relacionados com o forentmale
estabelecimento industrial, normalmente, esta Direc¢cdo dos Sewveicasm primeiro
lugar, consultar a histéria das queixas do mesmo, se necessagayiaaifucionarios
na deslocacao ao local para a recolha de provas e contactar cesoa sponsavel
para saber a situacdo concreta. Caso tratar de contravengaajamtes relativas desta
Direccéo dos Servigos vao notificar o estabelecimento, o prazo pasafeicoamento,
e proceder a verificacdo do estabelecimento apds do prazo. Nespe#ta aos casos
gue necessitam de uma investigagdo mais profunda e da recqlhavag, esses casos
vao ser remetidos a Comissao de Vistorias, para iniciaremamsesxdas queixas, e
tendo em conta a necessidade de um periodo mais longo para contrialrati®s de
investigacdo, as unidades relativas vao, em primeiro lugar, resposidéulares de
interesse directo ou ao servico para qual o processo foi encaminhafloanui o
lancamento dos exames de queixas pela esta Direccdo dos Sexvigosseu
acompanhamento continuo do andamento de melhoramento. Se a entidade tdsada es
mesmo a cometer uma infraccao, esta Direcgcdo dos Servigasalzar procedimento
de autuacao, nos termos da lei.

3. Continuar a dar cabal cumprimento dos trabalhos de fiscalizacdacempanhamento,
a fim de assegurar que a verba de apoio concedida aos emprbesaeficiarios seja
aplicada para os fins fixados no despacho de concessdo. Até agosa négistou
quaisquer queixas relativas. Se os empresérios visados estdo mesmeter uma
infraccéo, vai realizar procedimento de autuagao, nos termos da lei.

4. Adoptar como medidas de caracter preventiva, as respectivas subunidadasutir
aos trabalhadores da linha de frente uma ideia positiva de que,eatdesge queixas
apresentadas pelos cidaddos podem ser consideradas como advertéraimglaoria

Regido Administrativa Especial de Macau
Direcc¢do dos Servigos de Economia Pagina 2



continua e para a auto-revisdo. As respectivas subunidades vao cordimeraitir a0s

trabalhadores desta Direccdo dos Servicos conhecimentos relativosnéa@dos dos
“Mecanismos para tratamento de sugestdes, queixas e reckhacas informacdes
concretas sobre as queixas, atraves de comunicagdo quotidiana esrdaradaliacéo,

encorajando-lhes a assistir nos cursos relacionados com tratalaenteixas, o que faz
com que eles possam ganhar mais conhecimentos e experiéncias, pedengwestar

servicos com mais eficicia e de alta qualidade ao publico.

Em relagdo a outros casos alheios ao ambito das funcdes dasizSBireccao dos Servigos
acompanha nas seguintes maneiras:

1. Casos alheios ao ambito das fun¢des da DSE, esta Direcgcédo dgssSeaviencaminhar
0S mesmos as relativas entidades competentes;

2. Os titulares de interesse directo de queixas vao ser notsicmiive 0 encaminhamento
dos casos, fornecendo o numero de telefone dos trabalhadores destaoDil@xca
Servigos que acompanham os casos, a fim de possibilitar a consulé pelefonica,
dos casos encaminhados, pelos titulares de interesse directo.
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