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1. Analise estatistica

Em 2011, a DSF recebeu 110 processos, referentes a 30 sugestdes, 50 queixas e 1
reclamacdo e 29 elogios (Grafico I). Comparativamente com 0s processos registados
em 2010 (60 processos), houve um aumento de 83,3%. Efectuando a decomposi¢éo
dos processos, 0 numero de sugestbes aumentou 233,3%, 0 numero de queixas
aumentou 61,3%, o nimero de reclamacgdes decresceu 50% e o nimero de elogios
recebidos aumentou 61,1%.

1.1. Anélise das sugestdes recebidas

Das diversas subunidades da DSF que contactam com o publico, tal como no ano
passado, o Gabinete de Apoio ao Contribuinte (GAC) foi a Unica subunidade que
recebeu sugestdes. As principais sugestbes foram as seguintes: fornecimento do
servico de fotocoOpia, reforco da promogdo de informagdo fiscal, melhoramento dos
procedimentos da emissdo do conhecimento do imposto, aumento de servigos de
“free wifi”, fornecimento de computadores e impressoras para uso dos cidaddos e
melhoramento do Sistema de Informacdes Fiscais.

1.2. Andlise das queixas recebidas

Em 2011, a Direccdo dos Servigos de Financas recebeu queixas (Grafico I1) do
Gabinete de Apoio ao Contribuinte (GAC), da Divisdo Administrativa e Financeira
(DAF), do Ndacleo de Fiscalizacdo Externa e do Nucleo de Informac@es Fiscais, do
qual o maior nimero de queixas foi proveniente do Gabinete de Apoio ao
Contribuinte (GAC).

1.3. Analise das reclamacdes recebidas

Em 2011, o Gabinete de Apoio ao Contribuinte (GAC) recebeu 1 reclamacao, na qual
se refere & cobranca de contribuicdo predial de um apartamento que n&o tinha sido
arrendado.

1.4. Forma de apresentacdo de opinides pelos cidaddos

Presentemente, os cidaddos podem apresentar as suas opinides na DSF através do
correio electronico, telefone, via postal, atendimento pessoal e outros canais, (Grafico
I11). O envio por via postal é o canal mais utilizado pelos cidadaos, recolhendo 56,4%
do total de processos (15 sugestdes, 20 queixas e 27 elogios). O telefone tem o0 peso
de 34,5% dos processos (11 sugestdes e 27 queixas), 0 correio electronico tem o
peso de 6,4% dos processos (3 sugestdes, 2 queixas e 2 elogios), o atendimento
pessoal tem o peso de 2,7% dos processos (1 sugestédo, 1 queixas e 1 reclamagéo)

1.5. Classificacéo e natureza dos processos
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Os processos apresentados pelos cidaddos foram classificados em cinco categorias,
designadamente, “trabalhadores”, “equipamentos e instalacdes”, ‘“ambiente”,
“procedimentos e formalidades”, e “outros” (Quadro I). Todos 0s processos recebidos
em 2011 contém identificacdo. Destes processos, 27,3% séo sugestdes (30 processos),
45,5% queixas (50 processos), 0,9% reclamacgdes (1 processo) e 26,4% elogios (29
processos).

Da classificagdo dos processos destacam-se as categorias “trabalhadores”,
“procedimentos e formalidades”, “ambiente”, “equipamentos e instalacbes”, com
50%, 35,5%, 6,4% e 8,2%, respectivamente (Grafico 1V). Face ao ano 2010, a
categoria “procedimentos e formalidades” registou um decréscimo de 2,8%, de
nimero de processos, a categoria “ambiente” registou um aumento de 3,1%, a
categoria “equipamentos e instalacbes” aumentou 6,5% e 0s processos referentes aos
“trabalhadores” decresceram 6,7%.

Relativamente ao tratamento de processos (Quadro I1), todos foram concluidos dentro
do prazo estabelecido de 45 dias. Nao se verificaram processos destruidos por serem
anonimos e processos de tratamento impossivel, por 6 anos consecutivos.

2. Analise do contetido das queixas

2.1 Resumo dos processos

As principais razdes invocadas pelos cidaddos, de acordo com a classificagdo dos
processos, so as seguintes:

2.1.1. Trabalhadores:
- Ma atitude do funcionério da linha da frente;
- Alinformacao fiscal dada pela funcionaria foi incorrecta;
- Conversa entre funcionarios durante a execucao das tarefas.
2.1.2. Procedimentos e Formalidades:
- Impossibilidade de alteracdo de endereco através do sistema electronico;
- Baixa eficiéncia no Centro de Atendimento da Taipa;

- Procedimento incorrecto por parte da DSF no que diz respeito a abertura de
CONCUrsos.

2.1.3. Ambiente:

- Mal estar provocado pelo ruido das obras do sexto andar do Edificio das
Financas;
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- Ma condicéo de higiene.
2.1.4. Equipamento e Instalacéo:
- Falta de organizagdo em relacdo ao nimero de balcdes;

- Falta de organizagdo no posicionamento das cadeiras e ndo sdo suficientemente
seguras.

2.2 Analise do conteudo

Da andlise efectuada dos processos alusivos as queixas, 56% das queixas (28
processos) apresentadas estdo relacionadas com os “trabalhadores”, sendo que a
maior parte das queixas incidem na mé& atitude no atendimento. Da anélise,
verificou-se que muitos casos ndo foram devidos a ma atitude no atendimento, mas
sim da insuficiéncia de comunicacdo entre os trabalhadores da linha da frente e os
contribuintes. Destes processos destacam-se a insatisfagdo por parte dos contribuintes
pela incorrecta informagdo fiscal fornecida pelos funcionérios; a conversacéo entre 0s
funcionarios durante a hora de trabalho, bem como a falta de conhecimento
profissional. Relativamente a estes casos, a DSF propGe reforcar a técnica de
atendimento dos trabalhadores da linha da frente através de cursos de formacdo, de
modo a aperfei¢oar o servigo de atendimento dos funcionérios aos balcdes para com
0s contribuintes;

3% das queixas (15 processos) apresentadas estdo relacionadas com “procedimentos e
formalidades”, entre elas constata-se a baixa eficiéncia do atendimento fiscal dos
Centros de Servicos da RAEM e da Taipa, nomeadamente devido a procedimento
burocréatico para o pedido de certidfes de dividas, bem como o ndo cumprimento do
prazo estabelecido para a emissdo de certidées do Imposto Profissional. Em virtude
das queixas acima referidas, foi feito o devido acompanhamento pelas subunidades
responsaveis, bem como foi feita uma analise com o intuito de aperfeicoar os
procedimentos de modo a elevar a qualidade da prestacao dos servicos.

Quanto a categoria “ambiente” integra 10,5% (5 processos) das queixas. Das quais,
constam o mal estar provocado pelo ruido das obras do sexto andar do Edificio das
Finangas, bem como a ma condicdo de higiene dos Servigcos. Deste modo, as
subunidades responsaveis procederam ao seu acompanhamento, bem como adoptaram
medidas de melhoria do ambiente.
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A categoria “equipamento e instalacbes” ocupa 4% (2 processos) das queixas,
alegando a falta de organizacdo em relacgdo ao numero de balcbes e ao
posicionamento das cadeiras e ndo sdo suficientemente seguras. Estas queixas ja
foram acompanhadas pelas respectivas subunidades.

3. Concluséao

Face ao exposto, conclui-se que o nimero de queixas recebidas pela DSF registou um
acréescimo de 61.3% em relagdo ao ano transacto. Em resposta aos cidaddos
relativamente aos procedimentos burocréaticos para o pedido de certiddes de dividas,
bem como o ndo cumprimento do prazo estabelecido para a emissdo de certiddes do
Imposto Profissional, a Direccdo dos Servicos de Financas deverd simplificar os
procedimentos e as formalidades a fim de elevar a eficiéncia nos trabalhos, bem como
reforcar o mecanismo de fiscalizacdo de modo a que 0s servicos incluidos na Carta de
Qualidade sejam executados dentro dos prazos estabelecidos. Simultaneamente a DSF
ird continuar a promover e aumentar 0s servi¢os electronicos para facilitar os
cidaddos no tratamento dos diferentes procedimentos.

Por outro lado, devido ao rapido desenvolvimento econdmico de Macau, 0 numero
das entidades patronais e dos trabalhadores tem aumentado rapidamente, o que
implica maior volume de trabalho e maior pressdo de trabalho dos funcionarios da
linha da frente. Neste sentido, a DSF deve continuar a reforcar a realizacdo de acgdes
de formacdo destinadas aos funcionarios da linha da frente, atraves de cursos de
formacdo de e-learning e elevar o nivel do conhecimento profissional, aumentando a
eficiéncia dos funcionarios no ambito da comunicacdo com 0s contribuintes para
prestarem servicos de alta qualidade. Entretanto, prop0e-se a promocdo de mais
actividades, com o intuito de diminuir a pressdo do trabalho dos funcionérios da linha
da frente e incentivar a comunicacédo entre eles e a chefia através do mecanismo de
encontro regular para recolha de problemas e sugestdes sobre o trabalho.

Por ultimo, quanto as instalagfes, a DSF atribuird mais balcbes de atendimento ao
pedido dos contribuintes. Para alem disso, a DSF continuara a melhorar o0 ambiente
no que diz respeito a higiene, a fim de promover um ambiente limpo e agradavel.
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Quadro | {Classficagdo e forma de processos)
2011
g #ER B Big] gt
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T . a3 | @Al
Classificagoes B&in Ef B&is E& B Ef B Ef B&i Eg | Total %
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==
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ERFFE
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