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Situacao de recepcao de sugestoes, queixas e reclamacdes (Ano 2020)

Tipo (Processo de servigo) Sugestdes Queixas Reclamacodes
Servico de Pessoal 1 541 0
Ambiente 0 0 0
Equip. e InstalagOes 25 15 0
Proces. e Formalidades 14 133 2
Informac&o de Servigos 2 0 0
Carta de Qualidade 0 0 0
Servigo Electrdnico 10 13 0
Informacéo sobre 0|0 0 0
desempenho

Integracdo de servicos 0 0 0
Outros 0 0 0
Total 52 702 2
Tipo (Funcéo de Sugestdes Queixas Reclamacdes
supervisao)

Saude Publica 10 0 0
Ambiente e Meteorologia 2 11 0
Financa Pablica 0 0 0
Actividade  Comercial e |0 0 0
Industrial

Politica Financeira e|0 0 0
Monetéria

Seguranca Pablica 133 130 0
Protec¢édo do Pablico 0 0 0
Administracdo Publica 0 0 0
Assuntos Juridicos e|0 0 0
Notariais
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Seguranca Social, Servicos e | 0 0 0
Beneficios

Educacédo e Formacéo 0 0 0
Saude 0 0 0
Cultura, Arte e Turismo 0 0 0
Recreacéo e Desporto 0 0 0
Transito e Transporte 34 131 15
Comunicacéo 0 0 0
Infra-estrutura Urbana 1 0 0
Hbitacdo 0 0 0
Obra 0 0 0
Outros 0 0 0
Total 180 272 15

Situacéo do resultado de tratamento:
As queixas recebidas por esta Corporacdo estdo principalmente relacionadas com a area de servico

de pessoal, e esta ja adoptou as seguintes medidas de melhoria:

1. Esta Corporacdo acompanhou sempre com rigor a disciplina e a conduta do seu pessoal, tratanto,
de forma imparcial e sem qualquer toleréncia, dos actos ilegais e infraccdes disciplinares

praticados pelo mesmo.

2. No sentido de elevar o nivel do conhecimento profissional e a atitude na prestacdo e servi¢co do
seu pessoal, esta Corporacdo vai fornecer em continua as diversas formacdes profissionais e
palestras para os seus elementos, e através de uma continua formatura diéria, reunides internas e
partilha de casos concretos, para elevar a atitude do pessoal na prestacdo de servico e consolidar
0s seus conhecimentos profissionais, em que os resultados foram significativos, elevando
eficazmente a qualidade geral e prestando aos cidaddos um servi¢co com qualidade.

3. Com vista a elevar o nivel do conhecimento profissional e a resposta do servico prestado do seu
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pessoal, esta Corporacdo ja forneceu em continua as diversas formacdes profissionais e palestras
para 0s seus elementos, das quais se incluem a “palestra sobre lei de prevencdo e combate a
violéncia doméstica”, “palestra sobre conhecimentos de importunacdo sexual e abuso sexual”,
“curso de resolucdo de conflitos e gestdo de resposta as crises”, etc., no sentido de aprofundar o
conhecimento dos agentes policiais da linha de frente sobre as respectivas leis, adquirindo
técnicas para enfrentar, prestando apoio e tratamento mais adequado as vitimas, bem como
fornecer as vitimas uma ajuda mais adequada, no sentido de aumentar a capacidade de resposta

no tratamento dos casos.

4. Esta Corporagdo ja contratou Varios intérpretes-tradutores para prestar apoio no servico de
traducdo em indonésia, arabe, vietnamita e coreano, a0 mesmo tempo esta Corporacdo ird
continuar a aperfeicoar a distribuicdo de recursos humanos, a fim de reforcar a formacgéo do
pessoal sobre a capacidade de comunicacdo em linguas estrangeiras, com vista a satisfazer as

necessidades reais da entidade policial de primeira linha.

Eficacia das medidas concluidas:

De acordo com os dados desta Corporacdo sobre as queixas recebidas no ambito do servico de
pessoal, foram respectivamente 650 e 541 casos nos anos 2019 e 2020, registaram uma ligeira
diminuicao, isto significa que resultou efeito sob a colaboracao e esforgo conjunto entre as diversas
entidades na melhoria das medidas. Esta Corporagdo continuard a elevar a qualidade do pessoal
através das continuas formacGes diversificadas e profissionais, no sentido de fornecer uma servico

de mais alta qualidade.

Além disso, entre os casos de queixa recebidos por esta Corporacdo, 0s oito tipos que se incluem
"ambiente", "equip. e instalacdes"”, "proces. e formalidades”, "informacdo de servicos"”, “carta de
qualidade", "servico eletronico"”, "informac&o sobre o desempenho” e "integracao de servigos" e que
envolveram 161 itens de servicos, em que a ocorréncia de "proces. e formalidades™ e de "equip. e
instalacbes” foram relativamente mais elevada. Por isso, esta Corporacdo adoptou as seguintes
medidas de melhoria em relacéo a situacdo em causa:

1. Em relacdo ao procedimento dos bens perdidos participado pelos cidaddos, em geral 0s
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proprietarios dos bens perdidos necessitam de deslocar pessoalmente ao comissariado para tratar
as formalidades; a fim de facilitar a participacdo sobre a perda do “cartdo de consumo
electronico”, esta Corporacdo ja procedeu a comunicagéo e coordenacdo com a DSEDT e tomou
medidas de coordenacdo, caso 0 proprietario deste cartdo ndo se encontra em Macau, 0
representante delegado do referido cartdo pode fazer a declaracdo da sua perda, e a DSEDT

entrara em contacto e verificara o proprietario para posterior tratamento.

Face ao servi¢co de pedido de residéncia no Edificio de Servicos de Migracdo de Pac On, esta
Corporacao efectuou a optimizacdo da obtencdo das senhas de espera, aumentando o numero de
agentes para inspeccionar no local, tomando atencdo sobre a situagéo de espera e de obtencdo de

senhas e prestando apoio imediato.

Tendo em conta o desenvolvimento da epidemia do novo tipo de coronavirus no inicio do ano, a
fim de manter a estabilidade dos recursos humanos nos diversos sectores locais e o normal
funcionamento das empresas, no que respeita as autorizacdes de contratacdo de trabalhadores
ndo-residentes cujo prazos se terminam no dia 29 de Fevereiro de 2020 ou antes, caso 0
empregador ja tenha apresentado a DSAL o pedido de renovacao, esta Direccdo dos Servicos ira
informar sucessivamente ao empregador sobre a situacdo da renovagdo. Ao mesmo tempo, o
CPSP entrara em contacto com o empregador ou agéncia de emprego relativamente ao pedido de
renovagdo acima referido para permitir que os trabalhadores obtenham "uma autorizagdo de

permanéncia na qualidade de trabalhador™.

A partir do ano 2015 e do ano 2019, esta Corporacao estabeleceu, respectivamente, balcbes de
servigco no Centro de Servigos da RAEM da Areia Preta e no Centro de Servigos da RAEM das
Ilhas, para facilitar os cidaddos que vivem em diferentes zonas no tratamento de determinados
servicos de migracdo, permanéncia e residéncia. Ao mesmo tempo, podem ainda tratar as
respectivas formalidades nos balc6es de servigos dos demais servigcos governamentais, poupando
0 tempo de deslocagédo e de espera, concretizando o conceito de “servir a populagdo” das LAG
do Governo da RAEM. A fim de prestar um servico mais centralizado, mais conveniente e de

melhor qualidade aos cidaddos, o Departamento para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia
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ampliou, em 28 de Setembro de 2020, o servi¢o “One Stop” do Centro de Servi¢os da RAEM e
do Centro de Servigos da RAEM das Ilhas, para que estes dois pontos de servigos possam prestar
simultaneamente e unanimemente os diversos servigcos. Acrescenta ainda o servico de renovacao,
actualizacéo do prazo e cancelamento da “autorizacéo especial de permanéncia” para estudantes
do exterior e o0 servico de emissdo de 2.2 via do “Boletim de autorizacdo de
permanéncia/residéncia”. Esta Corporacdo ird avaliar de forma continua a aplicacdo dos diversos
servigos prestados nos dois pontos de servicos e lancar oportunamente mais servicos destinados a

satisfazer as necessidades dos cidadaos.

A partir do dia 14 de Setembro de 2020, esta Corporacdo disponibilizou os seus préprios
quiosques de multi-aplicagbes em cinco locais (incluindo o Centro de Servicos da RAEM da
Areia Preta, Centro de Servigcos da RAEM das llhas, Posto de Migragédo das Portas do Cerco,
Posto do Comissariado da ZAPE e Posto da Universidade de Macau do Comissariado de
Coloane); em conjunto com Edificio de Servicos de Migracdo de Pac On, existem, actualmente,
6 postos de atendimento, destinados aos estudantes do exterior para efectuarem as formalidades
de renovagdo e levantamento do “Boletim de autorizacdo de permanéncia”. Entre estes, 0s
quiosques de multi-aplicacdes do Posto da Universidade de Macau do Comissariado de Coloane
e do Posto do Comissariado da ZAPE encontram-se abertos ao publico 24 horas. Os estudantes
do exterior podem tratar das respectivas formalidades com facilidade e flexibilidade,
independentemente das férias e do horario de expediente. Os estudantes do exterior podem obter
0 "Boletim de autorizacdo de permanéncia " através dos quiosques de multi-aplicacGes instalados
no Posto de Migracdo das Portas do Cerco e no Posto da Universidade de Macau do
Comissariado de Coloane, tornando mais conveniente para 0s estudantes estrangeiros obterem
este Boletim em locais mais proximos, aliviando com efeito o fluxo de pessoas em tratamento

das formalidades no Edificio de Servicos de Migracdo de Pac On.

Esta Corporacédo ja tomou medidas de optimizacdo, com vista a aumentar placas de sinalizacao
de vias de passagem nos locais de passagem adequados, bem como a sinalizacdo de medidas de
prevencdo epidémica, no sentido de dar instrucBes a circulacdo de pessoas na passagem

fronteirica, e conciliar de forma continua com os trabalhos de prevencao epidémica do Governo.
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7. No que diz respeito a higiene das casas de banho no Posto de Migracdo de Henggin, esta
Corporacdo vai mobilizar o pessoal para inspeccionar e prestar atencdo sobre a situacéo,
mantendo-as com higiene através de comunicacdo e coordenacgdo continuas com as empresas de

limpeza.

8. Com a conclusdo sucessiva de construcao da habitacdo econdmica de grande envergadura na llha
Verde e a conclusdo em breve do Posto Fronteirico Qingmao, encontre-se previsto que a
populacdo residencial e o fluxo de pessoas daquela zona irdo aumentar em continuo, esta
Corporacdo continuara a otimizar o ambiente de seguranca daquela zona para prestar servi¢os
mais convenientes e eficientes ao publico e visitantes, acrescentando posto policial do
Comissariado da Zona Norte na Rua de Lei Pou Chon, Edificio do Bairro da Ilha Verde para
melhor servir os cidaddos da zona da Ilha Verde, aumentando pontos de contato entre a policia e
a populacgéo, no sentido de reforcar a cobertura dos servigos policiais, aprofundar a forca policial
na comunidade, fortalecer a cooperacdo entre a policia e a populacdo, bem como criar em

conjunto com os residentes uma rede de prevencao e controlo de seguranca mais estavel e seguro.

9. No Posto Fronteirico das Portas do Cerco, a fim de evitar que os cidadaos e turistas bloqueiem a
entrada da ala de transito quando se encontrem em filas, j& foi instalada na respectiva zona uma
barreira pléstica para separar-se desta da area de entrada, de modo a facilitar o fluxo de pessoas e
manter a ordem na passagem fronteirica. Além disso, para assegurar uma passagem rapida e
facilitadora as pessoas que efectuem a passagem fronteirica, esta Corporacdo mantém a aplicacdo
de medidas especiais nos Postos de Migracdo das Portas do Cerco, de Cotai e da Ponte Hong
Kong-Zhuhai-Macau, bem como promove e ajuda as pessoas que efectuem a passagem
fronteirica na conversdo do codigo de saude; e, ainda, conforme a situacao do fluxo de pessoas
do local, procede a triagem das pessoas que efectuem a passagem fronteirica, orienta aqueles que
ndo tenham convertido ainda o cddigo de salde para deslocarem-se a area indicada e os agentes
policiais e trabalhadores dos Servigos de Saude do local irdo prestar-lhes auxilio na conversdo do
“cddigo de saude de Macau” e do “codigo de saude de Guangdong”, com vista a assegurar a

fluidez nas passagens fronteirigas de Zhuhai e de Macau.
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Ap6s a mudanca do Posto Fronteirico da Flor de L6tus para o Posto Fronteirico Henggin, o Posto
Fronteirico Henggin adopta o modelo de “Inspeccdo fronteirica integral”, que possui
especificacGes mais altas e mais eficientes do que o modelo tradicional, e com a aplicacdo deste
modelo no novo posto fronteirico nos Gltimos anos, conseguiu-se alcancar os objectivos de
prestar facilidades aos cidaddos e o0s respectivos resultados sdo também notaveis. Esta
Corporacdo manterd a comunicacao com 0s respectivos departamentos, optimizara os planos e as

medidas, e envidara esfor¢os para prestar mais facilidades aos cidadaos e turistas.

Para coordenar com a abertura do Posto Fronteirico Henggin e extender as categorias de
utilizadores dos canais de inspec¢do automatica, a partir do dia 18 de Agosto de 2020, esta
Corporacdo e 0 Departamento Fronteirico de Zhuhai baixam a idade para a utilizagdo dos canais
de inspeccao automatica aos residentes de Macau e do Interior da China, respectivamente para
sete anos, e é simultaneamente aplicado também nas alas de entrada e de saida de Zhuhai-Macau
do Posto de Migracdo da Ponte Hong Kong-Zhuhai-Macau. Além disso, nas medidas
facilitadoras de passagem fronteirica dos diferentes postos fronteiricos de Macau, a idade de

utilizacdo dos canais prioritarios para os idosos sera baixada também de 65 para 60 anos.

“Reforco policial com recurso a tecnologia” € um meio necessario para a aplicacédo efectiva da
lei e a reforma e inovacdo da forca policial, e sob a premissa de garantir a estabilidade e a
privacidade dos cidaddos, o0 Governo optimiza constantemente a disposicdo dos “Olhos no Céu”.
Sob a lideranca dos Servicos de Policia Unitarios (SPU), esta Corporacdo continuard a promover
activamente a construcdo dos recpectivos itens, incluindo: coordenar com o projecto de
construcdo do “Sistema de Videovigilancia da Cidade de Macau” dos SPU, desenvolver os
trabalhos de planeamento e estudo e construcdo da 5.2 e 6.2 fases; esta Corporacao instala
equipamentos de deteccdo do fluxo de pessoas nos diferentes postos de migracdo e pontos
turisticos, para conhecer e calcular a densidade do fluxo de pessoas em locais habitualmente
mais frequentados, de modo a reforcar a funcdo de policiamento moderno. A par disso, a
“aplicacao inteligente do fluxo de visitantes” da Direccao dos Servicos de Turismo e a interface

da aplicacéo “sistema de previsédo e alerta de fluxo de pessoas” desta Corporacao, concretizaram
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o compartilhamento de dados de fluxo de visitantes, o que ajuda a promover varias construcdes
inteligentes entre departamentos e, utilizar a tecnologia para coordenar com o desenvolvimento
do turismo de Macau, tendo estabelecido, assim, bases para a promocdo da integridade e

consisténcia da construgéo de uma cidade inteligente no futuro.

O website da Obra Social da Policia de Seguranga Publica (OSPSP) desta Corporagéo entrou em
funcionamento em 16 de Setembro de 2020, o qual dispde informacdes actualizadas da Obra
Social aos socios desta Policia e, ainda, outros contetdos, incluindo: informagdes recentes sobre
actividades, beneficios para socios, lembrancas, consulta do estado de apreciacdo de pedidos,
descarregamento de impressos para requerimento de diferentes subsidios, etc., além disso, serd

optimizado constantemente 0s servigos prestados neste website.

O Servico de aviso de infrac¢Oes de transito por via SMS esté disponivel e é explicado na pagina
do “Sistema de pesquisa de taldo de multa / de pagamento de multa e Sistema de inscricdo no
servigco de aviso de infraccdes de transito por via SMS”. O Servico de aviso de infraccdes de
transito por via SMS é uma medida executada por esta Corpora¢do que facilita os cidadaos, a fim
de alertar os condutores para as infracgcdes de transito e tratar com a maior brevidade possivel os
seus veiculos infractores, para que outros cidaddos possam utilizar razoavelmente os respectivos
lugares de estacionamento ou vias. No entanto, esta Corporacdo ira optimizar o sistema da
pagina electronica, ajustando o tamanho do caracter e utilizando as cores mais visiveis (por
exemplo vermelho) no conteddo da respectiva notificacdo, para que os cidaddos possam ler e
conhecer mais facilmente as respectivas clausulas detalhadas. Esta Corporacdo vai continuar a
reforcar, através de diferentes meios, os trabalhos de divulgacdo e promocdo, para que 0S
cidaddos tomem conhecimento do d&mbito de aplicacdo do Servigo de aviso de infracgdes de
transito por via SMS.

Para coordenar o Governo da RAEM na area da promogdo da construcdo da cidade inteligente e
desenvolver activamente os servicos de pagamento electronico, esta Corporacdo, apdés o
acrescentamento no tempo anterior do servico de pagamento de multas por infracgdes de transito
através do “MPay” na aplicacdo para telemdvel “ePolice”, renovou 0s meios de “cobranca de

multas por infracces de transito” com o Banco da China através da plataforma de pagamento
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integrado da RAEM “GovPay”. Os cidaddos podem pagar as multas por infrac¢do de transito no
balcdo destinado ao pagamento de multas por infraccdo de transito desta Corporacao atraves do
“BOC Pay”.

Para coordenar as linhas de accdo governativa da RAEM sobre o desenvolvimento da
governacdo electronica, esta Corporacdo tem optimizado, de forma continua, os servi¢os de
pagamentos. A partir de 2 de Janeiro de 2020, os balcbes de servicos dos diversos pontos de
atendimento do Departamento para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia (incluindo Edificio
de Servicos de Migracdo do CPSP sito em Pac On, Taipa, Centro de Servicos da RAEM sito na
Areia Preta e Area dos Assuntos de Residéncia e Permanéncia do Centro de Servicos da RAEM
das Ilhas) se acrescenta o uso de “MacauPass” e “Mpay” como formas de pagamento, e 0S
cidaddos so6 precisam de efectuar uma leitura de “MacauPass” ou do Codigo QR de pagamento
na aplicacdo para telemovel, para efectuar o pagamento de diversas importancias, facilitando

ainda mais aos cidaddos o tratamento de todas as formalidades.

No inicio de 2019, esta Corporacdo e a Direccdo dos Servicos de Administracdo e Funcao
Pablica lancaram conjuntamente os servicos de requerimento de trabalhadores domésticos nédo
residentes (trabalhadores domésticos) na aplicacdo para telemoével “Conta Unica de acesso
comum”. Para facilitar ainda mais o pedido de renovacdo da contratacdo de trabalhador
domeéstico, esta Corporacao langou, no dia 1 de Setembro de 2020, o “servico facilitador para o
levantamento dos documentos do pedido de renovacdo da contratacdo de TNR doméstico” na
aplicacdo para telemdvel “Conta Unica de acesso comum”. O empregador basta servir-se da
aplicacdo de “Conta Unica de acesso comum” para proceder as formalidades do pedido de
renovacao da contratacdo de TNR doméstico e, apds efectuado o pagamento da taxa para o
procedimento dos documentos através do respectivo programa, 0 TNR doméstico poderd, 10 dias
depois do referido pagamento, deslocar-se ao local escolhido (incluindo: Edificio de Servigos de
Migracdo do CPSP sito em Pac On, Centro de Servicos da RAEM sito na Areia Preta ou Centro
de Servigos da RAEM das Ilhas) para efectuar o levantamento simultaneo da nova “Autorizacéo
de Permanéncia na Qualidade de Trabalhador” e “Titulo de Identificacdo de Trabalhador N&o

Residente” (TI/TNR). Atraves da plataforma “Conta Unica de acesso comum” para o tratamento
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do pedido de renovacdo de trabalhadores domésticos, o nimero de vezes de deslocacdo as
entidades de tratamento do pedido de renovacédo de trabalhadores domésticos € reduzido de duas
para uma, engquanto o tempo de espera pelo levantamento do TI/TNR € reduzido de 30 para 10
dias. Com a popularizagdo de “Conta Unica de acesso comum”, o numero de pedidos
apresentados por cidaddos através desta plataforma vai aumentar gradualmente, sendo

continuadamente destacada a eficacia do governo electronico.

Os representantes dos SPU e da Corporagéo participaram conjuntamente na palestra de protec¢éo
civil, no qual foram apresentadas informacbes essenciais, designadamente, as medidas de
prevencao contra tufdo antes da sua passagem, o contetdo do plano de evacuacdo, o poder
destrutivo e os niveis de alerta de storm surge, as medidas de emergéncia que os cidaddos devem
tomar antes da chegada de storm surge, a realizacdo de evacuagdo com seguranca e rapidez;
foram também divulgadas informacbes ricas e praticas atraves de perguntas e respostas
interactivas. Além disso, as forcas e servicos de seguranca visitaram a comunidade para
promover o exercicio de proteccdo civil, a fim de explicar a varias associa¢fes e populacdo o
objectivo, o conteudo, a preparacdo prévia, 0s procedimentos e as observagdes do exercicio. Ao
mesmo tempo, esta Corporacdo convidou as associacdes e cidaddos para participarem no
exercicio do “Plano de evacuagdo das zonas baixas em situacdes de storm surge durante a
passagem de tufdo”, a fim de reforcar os conhecimentos dos cidadaos sobre a evacuacao e o seu
funcionamento, quando executa-se a evacuacao, € possivel coordenar melhor com o trabalho da

autoridade, assim assegurar eficazmente a sua vida e a seguranca da sua familia.

No intuito de reforgar a moralidade e a educacdo civica dos estudantes e elevar a consciéncia de
prevencdo de desastres e a capacidade na resposta a emergéncias, no dia 27 de Setembro, a
Direccdo dos Servicos de Educacdo e Juventude (DSEJ) organizou 54 estudantes para se
deslocaram aos SPU, Servigos de Alfandega de Macau e CPSP para a participacdo na série de
“Actividades tematicas sobre a proteccdo civil de Macau”. Através desta actividade de
experiéncia, os estudantes conheceram a estrutura de proteccgdo civil de Macau e os respectivos

conhecimentos, bem como a assunc¢éo das funcdes e a cooperacao reciproca por parte dos varios

10
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servigos do Governo da RAEM durante a activacdo do mecanismo de proteccdo civil, dai a ser
elevada a consciéncia de prevencdo de desastres e a capacidade na resposta a emergéncias dos
estudantes, e sendo a populacdo, deve coordenar e prestar atencdo a esta matéira para garantir a

seguranca pessoal.

A fim de reforgar a capacidade dos docentes e alunos de Macau no enfrentamento a crises
subitas e elevar a consciéncia de seguranca, o “Exercicio de intrusdo de pessoa suspeita em
campus” foi realizado constantemente em Dezembro. Os SPU, em conjunto com a DSEJ, a
Policia Judiciaria, o Corpo de Bombeiros e esta Corporacao, realizaram exercicios em varias
escolas de Macau. Estes exercicios permitem um teste eficaz da capacidade na resposta a crises
subitas por parte de todo o pessoal de escolas, também fazendo-nos compreender, de forma
detelhada, as respectivas fungdes e tarefas em situacdes de emergéncia, elevando o entendimento
reciproco e reforcando o conhecimento e as técnicas de salvamento da propria vida e de outras,

bem como a consciéncia e a capacidade de responder eficazmente a incidentes imprevistos.

Durante 0 momento crucial da epidemia, esta Corporacdo realizou constantemente palestras
promocionais online, designadamente a “Comunicacao reciproca sobre as informacdes policiais,
sempre online”, “Prevencéo criminal e refor¢o da consciéncia de prevencao criminal dos jovens”,
“Prevencdo de armadilhas na procura do emprego das férias do Verdo” e “Palestra de seguranca
rodoviaria”, esta Corporagdo continuava a prestar atencdo a situacdo de seguranca comunitéria,
enguanto participava activamente nos trabalhos de combate a epidemia. Entretanto, em resposta
as medidas de combate epidémico do Governo da RAEM, os agentes policiais das respectivas
subunidades realizaram videoconferéncias com varios coordenadores do policiamento
comunitario, a fim de transmitir a comunidade informacdes policiais actualizadas, dominando
novas conjunturas de seguranca comunitaria, assim conseguiu o efeito de realizar comunicacgéo
reciproca do estado policial sem a necessidade de visitas. Para além disso, esta Corporacao criou
a pagina electronica oficial, as diversas plataformas informativas tais como as contas publicas de
Wechat, de Facebook, de YouTube e de Instagram, a fim de divulgar atempadamente as
informacdes sobre as diversas criminalidades, simultaneamente, manteve contacto estreito com

escolas e associacdes sociais através do “Mecanismo de ligacdo entre a policia e escolas” e

11



22,

23.

MR BT OB E B

Governo da Regifio Administrativa Especial de Macau

A

CORPO DE POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA

a

do“Mecanismo de ligacdo do policiamento comunitario”, realizou reunifes periddicas para trocar
informacdes e palestras e actividades de sensibilizacdo de prevencdo de crimes, no intuito de
divulgar ao publico as mais recentes informac@es policiais e modus operandi, efecutando accc¢des
de sensibilizacdo, educacdo e alertas, que permitem o publico aprender mais conhecimentos

juridicos correctos e aumentar a sua consciéncia sobre auto-proteccéo.

Esta Corporacdo tem vindo a dar grande importancia a seguranca e ordem no transito e a
prosseguir com a Direccdo dos Servigos para 0s Assuntos de Trafego a sensibilizacdo sobre a
seguranca de transito e trabalho de aplicacdo das leis por forma a aumentar a consciéncia dos
cidaddos sobre uma deslocacdo segura. Para além de efectuar, em tempo e locais indeterminados,
as operacdes de aplicacdo das lei, proceder a autuacdes contra infraccdes e irregularidades dos
utentes das vias, realizar também as ac¢des de sensibilizagdo sobre a cedéncia de passagem entre
0s pedes e 0s condutores nas diversas zonas de Macau, esforcando-se em conjunto para a ordem,

seguranca e harmonia rodoviaria.

Esta Corporacdo continua a concretizar os trés conceitos de policiamento: o “policiamento
activo”, o “policiamento comunitario” e o “policiamento de proximidade”. Ap6s anos de
persistentes e ininterruptos esfor¢os e o grande apoio e cooperacdo dos sectores da sociedade e
dos cidaddos nos trés novos modelos de conceitos de policiamento, o relacionamento entre a
policia e os cidaddos foi melhorado significativamente, bem como foi estabelecida uma boa
interaccdo entre a policia e os cidaddos, nomeadamente, 0 mutuo entendimento, 0 mutuo apoio e
a mutua confianca. O CPSP continuara a aprofundar a comunicagéo e operagdo conjunta entre a
policia e os cidaddos, optimizar a relacdo entre a policia e os cidadaos nas diferentes cooperacdes,

defender a estabilidade harmdnica social com as for¢as conjuntas da policia e cidadao.

Em relacdo aos outros casos que ndo fazem parte da area funcional desta Corporagdo, esta

transferirad-los imediatamente aos respectivos servicos competentes, para estes procederem ao seu

acompanhamento e devido tratamento.
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A par das sugestdes, queixas e reclamacdes recebidas, durante o periodo de Janeiro a Dezembro de
2020, esta Corporagdo recebeu 201 elogios envolviam sobretudo o “servi¢co prestado pelos

trabalhadores” (atitude no servigo/grau de profissionalismo/iniciativa, etc.) e os “procedimentos e

formalidades” .

Situacdo de tratamento de queixas e reclamagdes (Ano 2020)

Queixas Reclamacdes
) ) Concluido ) Concluido )
Tipo (Processo de servico) Mais de 45 Mais de 45
dentro de 45 ) dentro de 45 )
) dias ) dias
dias dias
Servigo de Pessoal 538 3 0 0
Ambiente 0 0 0 0
Equip. e Instalagdes 15 0 0 0
Proces. e Formalidades 133 0 2 0
Informag&o de Servigos 0 0 0 0
Carta de Qualidade 0 0 0 0
Servigo Electrénico 13 0 0 0
Informac&o sobre
0 0 0 0
desempenho
Integracao de servicos 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0
Total 699 3 2 0
Queixas Reclamacdes
Tipo (Funcéo de Concluido _ Concluido _
. Mais de 45 Mais de 45
supervisao) dentro de 45 _ dentro de 45 _
) dias ) dias
dias dias
Saude Publica 0 0 0 0
Ambiente e Meteorologia |11 0 0 0
Finanga Publica 0 0 0 0
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Actividade Comercial e
0 0 0 0
Industrial
Politica Financeira e
. 0 0 0 0
Monetaria
Seguranca Publica 130 0 0 0
Proteccdo do Publico 0 0 0 0
Administracdo Publica 0 0 0 0
Assuntos Juridicos e
o 0 0 0 0
Notariais
Seguranca Social, Servicos e
g ' .9 ¢ 0 0 0
Beneficios
Educacao e Formacao 0 0 0 0
Saude 0 0 0 0
Cultura, Arte e Turismo 0 0 0 0
Recreacéo e Desporto 0 0 0 0
Transito e Transporte 131 0 15 0
Comunicacao 0 0 0 0
Infra-estrutura Urbana 0 0 0 0
Hbitacao 0 0 0 0
Obra 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0
Total 272 0 15 0

Situacéo geral do resultado de tratamento:
Das queixas e reclamagdes recebidas em 2020 por esta Corporacdo, 974 queixas e 17 reclamacdes
foram tratadas de acordo com 0s prazos previstos e arquivadas, 3 casos ndo foram tratados dentro do

prazo previsto, por motivo principal: o servigo devia proceder a uma investigacdo mais profunda.

Em resposta aos motivos acima referidos, a Corporacdo procedeu ao acompanhamento e melhoria

seguintes:
14
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Cumprir o mecanismo de tratamento de queixas e as instrucBes internas, apressar as

investigagdes e acompanhar o andamento e a situagdo dos casos.

Relativamente a cada caso, as respectivas entidades reforcam a colaboracéo e lembrar umas as

outras, bem como continuar a optimizar os procedimentos internos.
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