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Sugestoes, queixas e reclamacoes

Categoria: Suigestdes Queixas Reclamacdes

Processo de servico | 5007 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024

Servico prestado pelos

funcionarios 0 0 0 27 | 26 | 30 0 0 0

Procedimentos e
formalidades

InstalagBes de apoio 0 0 1 0 0 0 0 0 0

Ambiente 0 0 0 1 0 0 0 0 0

Informacao de servigo 1 1 0 2 0 0 0 0 0

Garantia de servico 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Servicos electronicos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Dados sobre
desempenho

Integragdo de servico 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Outros 0 0 1 1 0 0 0 0 0
Total 1 3 2 34 27 32 0 0 0
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Elogios
2022 2
2023 8
2024 12

Para além das queixas, a PJ recebeu, entre Janeiro e Dezembro de 2024,
um total de 12 elogios, todos relacionados com a categoria “Servigo prestado

pelos funciondrios”.

Resultado das queixas

Resultado das queixas 2022 2023 2024
Improcedentes (ndo correspondem aos factos) 18 8 11

Improcedentes (por mal-entendido ou

incompreensdo do queixoso) 11 17 17
Procedentes 5 2 4
Total 34 27 32

Medidas aplicadas:

Das 32 queixas recebidas pela PJ em 2024, 28 foram consideradas
improcedentes (ndo correspondem aos factos ou originadas por mal-entendidos
ou incompreensao), enquanto 4 foram consideradas procedentes.

Embora a maioria das queixas ndo tenha sido fundamentada, havia
margem para melhoramento nalguns casos (especialmente as queixas causadas
por mal-entendidos ou incompreensdo). Assim, para melhorar a qualidade do
servico, a PJ formulou as medidas a utilizar para os véarios casos, as quais

foram concluidas e, na sua maioria, estavam relacionadas com a categoria
2
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“Servigo prestado pelos funcionarios”. Neste sentido, a PJ tomou as seguintes
medidas junto ao pessoal em causa:

1. Alerta-lo para ser mais proactivo e esclarecedor ao atender o publico,
explicando com paciéncia os procedimentos legais, no sentido de evitar
desnecessarios mal-entendidos;

2. Avisa-lo para ter em atencdo as técnicas de comunicacdo ao atender o
publico, evitando possiveis mal-entendidos na comunicacdo verbal;

3. Insta-lo para agir com mais cautela ao servir o publico;

4. Lembrar-lne para manter uma postura decorosa e uma comunicacao
decente;

5. Adverti-lo para cumprir a lei mesmo em situacGes de emergéncia;

6. A PJ ndo tolera qualquer infraccdo ou violagcdo disciplinar, pois
instaurou, nos termos da lei, processos disciplinares para investigar e
aplicar sancgoes.

Resultados das medidas:

Apobs terem sido tomadas as referidas medidas, ndo foram registadas
novas queixas pelos mesmos motivos contra 0 mesmo pessoal, 0 que demonstra
que essas medidas contribuiram efectivamente para o melhoramento da
qualidade do servico e do comportamento profissional, e alcancaram o0s
resultados esperados.

Medidas de melhoramento:

Entre as queixas recebidas pela PJ, 30 pertenciam a categoria “Servigo
prestado pelos funcionarios” ¢ 2 a categoria “Procedimentos e formalidades”.
Para continuar a aprimorar o nivel do servigco, a PJ realizou uma reviséo
abrangente e formulou as medidas de melhoramento com base nas opinides
recebidas.
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Em resposta as queixas do publico no ambito do “Servigo prestado pelos

funcionarios”:

1. Realizagdo de reunides de revisdo entre o director e 0s chefes das
subunidades de investigacdo criminal;

2. Elaboracdo de directrizes internas consoante as situagOes, bem como
revisdo e alteracdo das directrizes existentes, de modo a aperfeigoar o
processo do trabalho e garantir um maior profissionalismo por parte do
pessoal;

3. Melhoramento, mediante ac¢bes de formacio para acesso e palestras,
nas técnicas de atendimento e comunicacdo e na capacidade de gestéo
emocional.

Para resolver os mal-entendidos do publico sobre “Procedimentos e
formalidades”, a PJ continua a organizar actividades anticrime e palestras,
produzir materiais promocionais e videos, bem como edita publicagdes,
informando o publico sobre o processo e formalidades para apresentar uma
dendncia na PJ, de maneira a permitir que se conhecam melhor o0s
procedimentos legais e evitar que se forme uma opinido negativa sobre a PJ
devido a falta de compreensdo das normas legais, 0 que, por sua vez, impediria
o desenvolvimento de boas relacBes entre a policia e o publico.

Em relacdo a casos que ndo se relacionam com a area funcional da PJ,
foram acompanhados da seguinte forma:

1. Encaminhamento dos casos aos respectivos servicos através de e-mail
ou ofkios;

2. Fornecimento de informacdes de contacto (e.g. linha telefonica e e-mail)
do servico competente para as pessoas efectuarem o contacto
pessoalmente.

30 AN A A 538233 Sede : Av.da Amizade,n.’ 823, Macau %45 ¢ #ib38 Delegagio do COTAI : Estrada Flor de Lotus % #% Tel.: 853-2855 7777  #3k Website : www.pj.gov.mo
¥R 47 PA. #4.3] Sede Fax.: 853-2831 2780 #2& 4 k) OTAI Fax.: 853-2887 0088 @ #f C.E.:naa@pj.gov.

ARSI 158 - =1 ABR4THAE DPA #3018 R Sede Fax.: 853-28312780 #2 4 % %  COTAI Fax.: 853-2887 0088 @ #f C.E.:naa@pj.gov.mo A BUKEIFE 20214 7

PJ - Modelo 30 RRAFSH P NDI #8H48 K Sede Fax.: 853-2835 6100 #5754 % 1% X COTAI Fax.: 853-2887 0333 % #5 C.E.: piquete.sede@pj.govmo  Formato A-4 Imp. Jul. 2021



hE A RHAABERPIHRITREEA
Governo da Regido Administrativa Especial
de Macau da Republica Popular da China

[
\

ariiil]
POLICIA JUDICIARIA

SIEERRB
POLICIA JUDICIARIA

Processamento de queixas e reclamacoes

Queixas Reclamacdes
Categoria: lui _ T _
Processo de servigo %%rrﬁrg gzs Mais de 45 %%?&rg '325 Mais de 45
45 dias ol 45 dias ol
Servico prestado
pelos funcionarios 29 1 0 0
Procedimentos e
formalidades 1 1 0 0
InstalacOes de apoio 0 0 0 0
Ambiente 0 0 0 0
Informacéo de
Servigo 0 0 0 0
Garantia de servico 0 0 0 0
Servicos electrénicos 0 0 0 0
Dados sobre
desempenho 0 0 0 0
Integracdo de servico 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0
Total 30 2 0 0

Processamento de casos:

Das 32 queixas recebidas em 2024, apenas duas, devido a circunstancias
especiais, necessitaram de tempo para uma investigacdo mais profunda,
enguanto as demais foram processadas e arquivadas dentro do prazo estipulado.
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