Direccdo dos Servicos de Identificacao

Ponto de situacdo sobre sugestdes, queixas e reclamacoes

Sugestoes Queixas Reclamacoes

Tipo 2020 | 2021 | 2022 | 2020 | 2021 | 2022 | 2020 | 2021 | 2022

Servi do pel
ervico prestado pelos 9 0 0 10 8 11 0 0 0

trabalhadores

Ambiente 0 0 0 0 0 0 0 0 0

InstalacOes

3 0 1 12 5 2 0 0 0

complementares

Procedimentos e

formalidades

Informacoes dos

Servigos

Garantias do servigo 0 0 0 0 0 1 0 0 0

Servicos electrénicos | 2 8 12 0 0 13 0 0 0

Informacdes sobre o

desempenho
Integracio de servicos| 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 3 | 0 0 0 10 1 8
Total 15 15 18 37 217 54 10 1 8

Resultado do tratamento dos dados referente ao ano de 2022

Considerando que as queixas recebidas envolvem principalmente questdes do tipo
Procedimentos e Formalidades, a DSI tem adoptado as seguintes medidas de
aperfeicoamento:

1. Redefinir o layout do recibo da emissédo do certificado de dados pessoais,
clarificando os detalhes da cobrancga.

2. Actualizar o conteudo de SMS para notificar as associacGes requerentes sobre a
entrega de documentos em falta, criando uma linha aberta para informacdes.
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3. Optimizar o tempo necessario para o levantamento do certificado de associagéo e
fundacdo, sendo ajustado de 12 dias Uteis para 10 dias Uteis.

4. Actualizar a mensagem de aviso do sistema de pedido online de documentos de
viagem da Regido Administrativa Especial de Macau, aditando ao contetdo a
expressao “Caso o documento de viagem anterior esteja ainda valido, deve

devolvé-lo a DSI para cancelamento” aquando do levantamento do documento.

Por outro lado, em relagcdo as queixas recebidas por esta Direccdo de Servigos,
que envolvem “Servico prestado pelos trabalhadores”, “Instalacbes complementares”
e “Servigos electronicos”, foram adoptadas por esta Direccdo de Servicos as
correspondentes medidas de melhoria, incluindo a alteragdo da mensagem de aviso
sobre a entrega de fotografia em falta do sistema de entrega de documentos em falta,
0 aperfeicoamento do procedimento do pedido de verificagdo de relacdo de
parentesco através da aplicacio da “Conta Unica de Macau” e a actualizagdo das
camaras dos quiosques de auto-atendimento.

Ponto de situacdo sobre o tratamento das gueixas e reclamacoes referente ao

ano de 2022
Tipo Queixas Reclamagbes
Tratado em 45 | Tratado em mais | Tratado em 45 | Tratado em mais
dias de 45 dias dias de 45 dias
Servigo prestado pelos 11 0 0
trabalhadores 0
Ambiente 0 0 0 0
Instalacd
nstalacBes 9 0 0
complementares 0
Procediment:
rocedimentos e 9% 0 0
formalidades 0
Inf oes d
nformacdes dos | 0 0
Servicos 0
Garantias do servico 1 0 0 0
Servicos electrnicos 13 0 0 0
Informacdes sobre o 0 0 0 0




desempenho
Integracdo de servigos 0 0 0 0
Outros 0 0 8 0
Total 54 0 8 0

Ponto de situacdo sobre os resultados do tratamento de 2022

Das queixas e reclamactes recebidas em 2022, todos os 62 casos foram tratados e
arquivados dentro do prazo previsto, ndo tendo as respostas sido dadas num prazo superior a
45 dias.

Fim



