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Situacio de recepcio de sugestoes, queixas e reclamagdes (Ano 2021)

Tipo (Processo de servico) Sugestdes Queixas Reclamacgoes
Servigo de Pessoal 0 481 0
Ambiente 2 0 0
Equip. e Instalagoes 7 11 0
Proces. e Formalidades 1 14 0
Informacdo de Servigos 0 0 0
Carta de Qualidade 0 0 0
Servico Electronico 6 1 0
Informacao sobre oo 0 0
desempenho

Integragdo de servigos 0

Outros 0

Total 16 507 0
Tipo (Funcio de supervisio) Sugestoes Queixas Reclamagoes
Saude Publica 0 0 0
Ambiente e Meteorologia 0 12 0
Financa Publica 0 0 0
Actividade  Comercial e | 0 0
Industrial

Politica Financeira elo 0 0
Monetaria

Seguranga Publica 87 187 0
Proteccao do Publico 0 0 0
Administracdo Publica 0 0 0
Assuntos Juridicos e Notariais | 0 0
Seguranca Social, Servigos e | () 0 0
Beneficios

Educacio e Formagao 0 0 0
Saude 0 0 0
Cultura, Arte e Turismo 0 0 0
Recreagdo e Desporto 0 0 0
Transito e Transporte 40 153 67
Comunicacgio 0 0 0
Infra-estrutura Urbana 0 0 0




Hbitagao 0 0 0
Obra 0 0 0
Outros 0 0 0
Total 127 352 67

Situacdo do resultado de tratamento:

As queixas recebidas por esta Corporacdo estdo principalmente relacionadas com a

area de servigo 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

infrac¢des disciplinares praticados pelo mesmo.

No sentido de elevar o nivel do conhecimento profissional e a atitude na prestacdo
e servico do seu pessoal, esta Corporagdo vai fornecer em continua as diversas
formagdes profissionais e palestras para os seus elementos, e através de uma
continua formatura didria, reunides internas e partilha de casos concretos, para
elevar a atitude do pessoal na prestagdo de servico e consolidar os seus
conhecimentos profissionais, elevando eficazmente a qualidade geral e prestando

aos cidaddos um servigco com qualidade.

Com vista a elevar o nivel do conhecimento profissional e a resposta do servigo
prestado do seu pessoal, esta Corporagdo ja forneceu em continua as diversas
formagdes profissionais e palestras para os seus elementos, das quais se incluem a
palestra sobre “Caracter Nobre, Conduta Integra”, palestra sobre “Seguranca
Nacional e Um Pais, Dois Sistemas”, “Curso de aperfeicoamento para agentes
policiais”, “Curso de Adverténcia Policial”, palestra sobre “Técnicas de
Comunicac¢do in loco”, palestra sobre “Deméncia” co-organizado com os
respectivos servigos, palestra sobre “Conhecimentos de Importunacdo Sexual e
Abuso Sexual” e palestra sobre “Lei de Preven¢do e Combate a Violéncia
Doméstica”, etc., no sentido de aprofundar o conhecimento dos agentes policiais
da linha de frente sobre as leis, adquirindo técnicas para enfrentar, no sentido de

aumentar a capacidade de resposta no tratamento dos casos.

Eficacia das medidas concluidas:

De acordo com os dados desta Corporagdo sobre as queixas recebidas no ambito do

servico de pessoal, foram respectivamente 541 e 481 casos nos anos 2020 e 2021,

registaram uma ligeira diminuigdo, isto significa que resultou efeito sob a colaboragado

e esforco conjunto entre as diversas entidades na melhoria das medidas. Esta

Corporagdo continuard a elevar a qualidade do pessoal através das continuas

formacdes diversificadas e profissionais, no sentido de fornecer uma servigo de mais




alta qualidade.
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Além disso, entre os casos de queixa recebidos por esta Corporagdo, os oito tipos que
se incluem “ambiente”, “equip. e instalagdes”, “proces. e formalidades”, “informagao
de servigos”, “carta de qualidade”, “servico eletronico”, “informagdo sobre o
desempenho” e “integracdo de servigos” e que envolveram 26 itens de servigos, em
que a ocorréncia de “proces. e formalidades” e de “equip. e instalagdes” foram
relativamente mais elevada. Por isso, esta Corporagdo adoptou as seguintes medidas

de melhoria em relagdo a situagcdo em causa:

1. Devido ao impacto continuo da epidemia da pneumonia causada pelo novo tipo de
coronavirus, os factores imprevisiveis, como a suspensao de voos internacionais,
que podem causar o desemprego dos trabalhadores ndo residentes e permanecer
em Macau, o que pode causar problemas de seguranga. Esta Corporagdo ja
adoptou uma série de medidas, incluindo, mediante o contato com os consulados
estrangeiros na China para ajudar esses estrangeiros permanecidos em Macau a
deixar o territério e continuar a inspeccionar os estabelecimentos de actividade,

bem como as medidas de prevencdo e combate ao crime.

2. ALein.° 16/2021 - Regime juridico do controlo de migragdo e das autorizagdes de
permanéncia e residéncia na Regido Administrativa Especial de Macau (nova lei)
foi publicada em 16 de Agosto de 2021 e produz efeito a partir de 15 de
Novembro. Esta lei optimiza e aperfeicoa o regime, reforcar os mecanismos ¢
meios de controlo da migracdo, de modo a aperfeicoar a gestdo da migracao,
combater eficazmente os actos de entrada ilegal e permanéncia ilegal, bem como
evitar os seus crimes resultantes, assegurando que Macau se continua a ser uma
segura cidade para viver e divertir. Tendo em conta que a Lei n.° 16/2021
introduziu uma série de alteracdes importantes ao actual regime de gestdo de
migracdo em Macau, assim, a fim de aprofundar a compreensdo desta Lei por
parte dos diferentes sectores da sociedade, esta Corporagdo realizou os trabalhos
de divulgacdo publica e de formacdo interna a partir de setembro de 2021,
efectuou a apresentagdo da Lei ao pessoal desta Corporagdo, aos respectivos
servigos governamentais e sectores, para refor¢ar a compreensdo da "Nova Lei"
dentro desta Corporagdo, discutindo com os sectores a necessidade de articulagao
mutua em relagdo as disposi¢cdes da "Nova Lei", e recolhendo as opinides dos
diversos sectores para fim de implementar efectivamente a respectiva Lei por

parte desta Corporagdo, no sentido de bem preparar para a futura aplicagdo da Lei.

3. Tendo em conta que as actividades comerciais paralelas da zona norte constituem
um risco para a segurancga e a higiene ambiental, os Servigos de Alfindega, em

conjunto com esta Corporacdo, realizaram em continuo operagdes de inspec¢ao



conjunta para proceder investigacdes aprofundadas as lojas, mercadorias e pessoas
que suspeitem na pratica de comércio paralelo, ao mesmo tempo, através da
recolha e analise de informagdes, serdo identificados os individuos suspeitos e
interceptar-los nos postos fronteirigos, a fim de refor¢ar em continuo o combate as

actividades ilicitas.

A fim de aumentar a seguranga da condug¢ao dos motociclos pelos distribuidores
de comidas, esta Corporacao realizou palestra tematica sobre seguranga rodoviaria
para os distribuidores das empresas de distribuicdo, alertando a eles para
prestarem atencdo durante a conducdo de motociclos e aumentarem a consciéncia

de seguranca rodoviaria, de modo a garantir a seguranga dos utentes rodoviarios.

A fim de promover os servi¢os electronicos e melhorar o aproveitamento dos
recursos humanos, a partir de 1 de Abril de 2021, esta Corporacao realizou o
ajustamento dos trés balcOes existentes para a cobranca manual de multas por
infrac¢des de transito, aproveitando os quiosques de servigos e informagdo do
Instituto para os Assuntos Municipais, actualmente estabelecidos, para substituir o
original método manual de cobranga de multas. Os cidaddos podem pagar a
maioria das multas por infrac¢des administrativas em quiosques de servigos e

informacgao através do “Macau Pass”.

Devido as medidas provisorias de condicionamento de transito para o
"Reordenamento da Rede Viaria Periférica da Rotunda da Piscina Olimpica"
aplicada entre Janeiro a Junho de 2021, com vista a assegurar o controlo eficaz do
transito, o pessoal desta Corporacdo efectuou uma monitorizagdo em tempo real,
mediante drones, sobre o transito rodoviario dos varios trogos através da
tecnologia de captura aérea, com base no estado da circulagdo de veiculos em
tempo real, procedeu a um diagnoéstico preciso, que permitiu uma maior eficiéncia
em aliviar o fluxo de veiculos nas vias mais movimentadas. Esta Corporagao
continua a promover o conceito de “refor¢co do trabalho policial com recurso a
tecnologia” para aumentar a capacidade de resposta, manter a seguranca publica
na sociedade, esfor¢ando para fornecer aos cidaddos servicos de qualidade e um

bom ambiente de seguranga.

O novo modelo do “Titulo de Identificagdo de Trabalhador Nao Residente”
(adiante designado por “TITNR”) foi langado no dia 14 de Marco de 2021, esta
Corporagdo continua a avaliar a execucao do respectivo servigo e, com a ajuda do
desenvolvimento do governo electronico, optimiza os procedimentos de
requerimentos e langa novos servigos para proporcionar aos empregadores € aos

trabalhadores nao residentes um servigo mais conveniente ¢ eficiente.
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A fim de permitir aos motoristas escolher um posto fronteirico € um tempo
adequados para entrada e saida de Macau, foi acrescentada informagao em tempo
real dos corredores para a partida de veiculos do Posto de Migracdo da Zona do
Posto Fronteiri¢o da Parte de Macau do Posto Fronteirico Hengqin na "Plataforma

de Informacao em Tempo Real de Postos de Migragao".

O Posto Fronteirico Qingmao entrou oficialmente em funcionamento no dia 8 de
Setembro de 2021, nas suas salas de chegada e partida foram instalados,
respectivamente, 50 canais de passagem automadtica, sendo aplicado o modelo
de «Inspeccio Fronteirica Integral», os residentes do Interior da China, de Hong
Kong e de Macau podem efectuar a passagem fronteirica com o documento de
identificacdo electronico, experimentando uma passagem fronteirica eficiente e
conveniente. Além disso, considerando que alguns individuos ndo podem usar
os canais de inspeccdo integral rapida devido a danificagdo do chip do documento
de identificacdo, insucesso na comparagdo das impressdes digitais ou das
caracteristicas faciais, que as cadeiras de rodas ou bagagens que tenham excedido
o limite de dimensdo, entre outras circunstancias especiais, os servigos de
inspecg¢ao fronteirica de Zhuhai e Macau do Posto Fronteirigo Qingmao decidiram
a entrada em funcionamento, a partir de 15 de Novembro de 2021, dos canais de
inspecgdo manual (4 para cada saida/entrada) que foram acrescentados
recentemente, com vista a criar um ambiente mais conveniente para 0s passageiros.
Estes novos canais de inspec¢do manual conseguem satisfazer simultaneamente as
necessidades das criangas, pessoas deficientes e individuos com dificuldade de
movimentagdo, dispondo de balcdes em altura baixa, facilitando assim a sua
passagem. Além disso, para facilitar a passagem diaria dos estudantes
transfronteiricos, o Posto Fronteirico Qingmao também dispde de “Passagem
Exclusiva para Estudantes” e a “Passagem Automatica Exclusiva para

Estudantes”.

Para elevar a capacidade de coordenacao conjunta das unidades de execucao da lei
na resposta as emergéncias dos postos fronteiricos, em meados de 2021, os
Servigos de Alfandega de Macau, esta Corporagdo e os respectivos servigos de
execucdo da lei dos postos fronteiricos de Zhuhai e Macau realizaram um
exercicio conjunto nos Postos Fronteiricos Qingmao e Hengqin sobre a
“Prevencdo de entrada violenta de veiculos no posto fronteiri¢o”, que ajuda a
reforcar a capacidade de resposta conjunta as emergéncias € a comunicagao entre

os referidos servigos e, ainda, melhorar a seguranga dos postos fronteirios.

Dentro do Edificio dos Servigos de Migragao desta Corporagdo, sito em Pac On,
acrescentou-se placas de indicag@o e, os agentes de seguranga presentes no local

prestardo assisténcia também, a fim de orientar e prestar facilidades aos individuos
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que efectuem requerimentos e procedam as formalidades de prorrogacdo da

autorizacdo de permanéncia.

No intuito de optimizar os trabalhos de seguranga nas faixas de rodagem dos
diferentes postos de migracao terrestres, esta Corporacdo ja elaborou orientagdes
internas para a inspeccdo de veiculos nos novos postos fronteirigos terrestres, com
vista a assegurar a execu¢do dos trabalhos de segurancga e a fluidez das passagens

fronteirigas nos postos fronteirigos.

Esta Corporacdo reforca a comunicacdo e a coordenagdo com as empresas de
seguran¢a para melhorar as técnicas de comunicagdo e a respectiva formagao
profissional dos agentes de seguranga dos postos fronteirigos. Além disso, os
agentes de seguranca devem manter uma distdncia adequada dos cidaddos e

turistas quando lhes vao medir a temperatura.

No periodo de pico de entradas e saidas do Posto de Migragao das Portas do Cerco,
serdo abertas, oportunamente, mais canais de passagem fronteiriga, de acordo com
o fluxo de pessoas do local, por forma a assegurar a fluidez ¢ a ordem na

passagem fronteirica.

Esta Corporagdo ja ajustou os periodos de transmissdo da informagdo de
“conversao do codigo de satde de Macau para o cédigo de saude de Guangdong”
no Posto de Migragdo das Portas do Cerco, que ¢ uma medida provisoria e
destinada as pessoas que pretendem efectuar a passagem fronteiriga, a fim de nao

afectar o periodo de descanso dos moradores das proximidades.

Na ala de partida do Posto de Migragdo das Portas do Cerco, ocorreu-se uma
avaria no ‘“quiosque do servico de auto-atendimento” para o tratamento das
formalidades de renovagdo do TI/TNR de trabalhador doméstico, esse quiosque
ndo consegue efectuar a leitura do bilhete de identidade do tipo de cartdo
inteligente, pelo que esta Corporagdo procedeu imediatamente ao seu
acompanhamento e notificacdo da situagdo de avaria ao servigo competente para
este proceder ao devido acompanhamento e, iremos, ainda, prestar atencdo a
referida situagdo para coordenar com o servigo competente no respectivo

tratamento.

Esta Corporagdo tem empenhado em melhorar varios servigos, a fim de optimizar
as instalagdes de radiodifusdo no Posto Fronteiri¢o das Portas do Cerco, em finais
de Maio de 2021, procederam-se a substitui¢do a ecra LED exterior do edificio do

Posto Fronteiri¢o das Portas do Cerco e as trés ecrds LED dentro do edificio.
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No sentido de coordenar e reforgar a prevencao epidémica em postos fronteiricos,
foram instaladas varias maquinas de desinfec¢do com alcool nos atrios de saida e
entrada do Posto Fronteirico das Portas do Cerco, para uso dos cidaddos e turistas

com necessidades.

Em relagdo a limpeza dos sanitarios no Posto Fronteirico das Portas do Cerco, esta
Corporagdo tem realizado regularmente reunides de coordenagdo com as empresas
de limpeza, e também enviado pessoal da Corporagdo para realizar inspecgdes
irregulares. Caso se encontre questdo de limpeza ou danos as instalagdes, esta
Corporagdo ird coordenarar imediatamente com a empresa de limpeza para

acompanhamento.

Os conteudos da pagina electrénica desta Corporacao “Histéria” e “Plataforma em
Tempo Real de Postos de Migracdo de Hong Kong - Zhuhai - Macau” foram

revisados.

Esta Corporagdo coordena activamente com o trabalho de desenvolvimento
juvenil, mantendo constantemente a ligacdo estreita com as escolas de Macau
através do “Mecanismo de Ligagao entre a Policia e as Escolas”, enviando agentes
para visitar varias escolas, a fim de aprofundar a cooperagdo entre a policia e as
escolas, e através deste mecanismo, os riscos de seguranca dentro e fora de
campus tiveram resposta rapida e eficaz da policia. Esta Corporac¢do continuard a
aumentaro numero de promogdes e palestras de varios tipos, de modo a elevar a
consciéncia dos estudantes no conhecimento juridico e cumprimento de lei. Além
disso, no intuito de melhorar e optimizar o ambiente de trafego nas proximidades
de campus, esta Corporagdo, ndo s6 destacou mais agentes durante as horas de
ponta para manter a ordem do trafego, como também reforcou a sensibilizagdo de
seguranga rodovidria para garantir a seguranca de deslocagcdo dos estudantes e

para criar um ambiente escolar mais seguro.

A fim de reforgar a ac¢do conjunta e a cooperacdo entre a policia e as escolas,
melhorar o conhecimento dos docentes e alunos no enfrentamento de catastrofes e
as técnicas de evasdo, bem como reforcar a sua capacidades de auto-proteccdo, os
Servicos de Policia Unitarias, juntamente com esta Corporacdo € oS
departamentos relevantes, realizaram respectivamente exercicios com varias
escolas sobre incéndios ou intrusdo de pessoa suspeita em campus. Através da
parte de escolas, incutem-se em alunos as informagdes de resposta a emergéncia
de protec¢dao civil, no sentido de reforcar a consciéncia de seguranga e as
capacidades de auto-salvamento do pessoal e dos alunos, bem como concretizar a

garantia de seguranca escolar.
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Através do “Mecanismo de Ligacdo do Policiamento Comunitario”, esta
Corporagdo mantém contacto e interaccdo com as diversas associagoes,
desenvolvendo activamente os diversos trabalhos de prevengdo e combate a
criminalidade na comunidade. Para além de comunicar e colaborar com as
diversas associacdes através da realizacdo irregular das sessdes de intercambio,
sob o impacto da epidemia recentemente, a conveniéncia das plataformas sociais
de informagao ¢ mais utilizada para o contacto, e através dos grupos exclusivos de
contacto, mantém uma comunicacdo normal em varios aspectos e trocar
informagdes policiais com as associagdes, reconhecendo o papel positivo da
cooperagdo entre a policia e os cidaddos no trabalho de prevengdo e combate a

criminalidade e promovendo a cooperagdo normal na nova situagao.

Esta Corporagdo colaborou activamente com as orientagdes do Governo da
RAEM sobre a prevengdo da epidemia, ¢ em resposta a politica de juventude
sobre “continuar a estudar durante a suspensdo das aulas”, realizou seminarios
online, cujos contetidos incluem os conhecimentos de proteccado civil, de bandeira
nacional, de prevenc¢do da delinquéncia juvenil e de seguranca rodoviaria. Ao
mesmo tempo, esta Corporagdo ira, através do “Mecanismo de Ligacdo entre a
Policia e Escolas”, realizar os diversos tipos de palestras de conhecimento, para
transmitir a populac¢do informagdes sobre a prevencao e combate a criminalidade,
elevando, através de formas diversificadas, a sua consciéncia para o conhecimento

e cumprimento da lei.

Preparar os trabalhos de proteccdo civil antes da época de tufdes. Sob a
coordenagao dos SPU, esta Corporagdo e os respectivos servicos desenvolveram
uma série de actividades de divulgacdao de proteccdo civil, incluindo visitas as
associagdes sociais para realizar palestras tematicas sobre o “Plano de Evacuagao
das Zonas Baixas em Situagdo de “Storm Surge” durante a Passagem de Tufao”,
simulacro de evacuacdo em situagdes de “Storm Surge” durante a passagem de
tufdo, visitas aos bairros para divulgar as informagdes de protecgdo civil, bem
como realizagdo de inspecgdes na comunidade e actualizacdo dos dados,
procurando aumentar a consci€éncia do publico sobre a protec¢do civil e
corresponder as necessidades reais dos cidaddos, de modo a aperfeicoar o
planeamento das operagdes de protecg¢do civil, preparando-se antecipadamente

para os trabalhos de resposta a emergéncias de protecgao civil.

Esta Corporagdo tem vindo a dar grande importancia a seguranga ¢ ordem no
transito e a prosseguir com a Direccdo dos Servigos para os Assuntos de Trafego
a sensibilizacdo sobre a seguranga de transito e trabalho de aplicagdo das leis por
forma a aumentar a consciéncia dos cidaddos sobre uma deslocagdo segura. Para

além de efectuar, em tempo e locais indeterminados, as operagdes de aplicacao



das lei, proceder a autuagdes contra infrac¢des e irregularidades dos utentes das
vias, realizar também as ac¢des de sensibilizacdo sobre a cedéncia de passagem
entre os pedes € os condutores nas diversas zonas de Macau, esforcando-se em

conjunto para a ordem, seguranca ¢ harmonia rodovidria.

27. Esta Corporagdo continua a concretizar os trés conceitos de policiamento: o
“policiamento activo”, o “policiamento comunitario” e o “policiamento de
proximidade”. Apo6s anos de persistentes ¢ ininterruptos esfor¢os e o grande
apoio e cooperagdao dos sectores da sociedade e dos cidaddos nos trés novos
modelos de conceitos de policiamento, o relacionamento entre a policia ¢ os
cidaddos foi melhorado significativamente, bem como foi estabelecida uma boa
interac¢do entre a policia e os cidaddos, nomeadamente, o mutuo entendimento,
0 mutuo apoio e a mutua confianca. O CPSP continuard a aprofundar a
comunicagdo € operacdo conjunta entre a policia e os cidaddos, optimizar a
relacdo entre a policia e os cidaddos nas diferentes cooperagdes, defender a

estabilidade harmonica social com as forgas conjuntas da policia e cidadao.

Em relagdo aos outros casos que ndo fazem parte da area funcional desta Corporacao,
esta transferird-los imediatamente aos respectivos servicos competentes, para estes

procederem ao seu acompanhamento e devido tratamento.

A par das sugestdes, queixas e reclamagdes recebidas, durante o periodo de Janeiro a
Dezembro de 2021, esta Corporagdo recebeu 184 elogios envolviam sobretudo o
“servico  prestado pelos trabalhadores” (atitude no  servico/grau de

profissionalismo/iniciativa, etc.).

Situacdo de tratamento de queixas e reclamagdes (Ano 2021)

Queixas e reclamacgoes
Tipo (Processo de servico)
Concluido dentro de 45 dias Mais de 45 dias

Servigo de Pessoal 480 1
Ambiente 0 0
Equip. e Instalagdes 11 0
Proces. e Formalidades 14 0
Informacao de Servigos 0 0
Carta de Qualidade 0 0
Servi¢o Electrénico 1 0
Informagao sobre 0

0 0
desempenho
Integragdo de servigos 0 0




Outros 0 0
Total 506 1
Queixas e reclamacoes
Tipo (Funcio de supervisao)
Concluido dentro de 45 dias Mais de 45 dias

Saude Publica 0 0
Ambiente e Meteorologia 12 0
Finanga Publica 0

Actividade Comercial e

Industrial 0 0
Politica Financeira ¢ Monetaria |0 0
Seguranca Publica 187 0
Protecgdo do Publico 0 0
Administra¢do Publica 0 0
Assuntos Juridicos e Notariais |g 0
Seguranca Social, Servigos e

Beneficios 0
Educagdo e Formacdo 0 0
Saude 0 0
Cultura, Arte € Turismo 0 0
Recreacdo e Desporto 0 0
Transito e Transporte 220 0
Comunicagado 0 0
Infra-estrutura Urbana 0 0
Hbitagado 0 0
Obra 0 0
Outros 0 0
Total 419 0

Situacao geral do resultado de tratamento:

Das queixas e reclamacdes recebidas em 2021 por esta Corporagdo, 925 queixas e
reclamagdes foram tratadas de acordo com os prazos previstos e arquivadas, 1 caso
ndo foi tratado dentro do prazo previsto, por motivo principal: devido ao periodo
anti-epidémico e de testes massivos realizados em Macau, e o respectivo caso

necessita de ser investigado de forma profunda.

Em resposta aos motivos acima referidos, a Corporagdo procedeu ao

acompanhamento e melhoria seguintes:

1. Cumprir o mecanismo de tratamento de queixas e as instrugdes internas, apressar
as investigagdes e acompanhar o andamento e a situagao dos casos.

2. Relativamente a cada caso, as respectivas entidades reforcam a colaboracdo e




lembrar umas as outras, bem como continuar a optimizar os procedimentos

Internos.



