Direccao dos Servicos de Financas

Situacio geral da recep¢ao das sugestoes, queixas e reclamacoes

. Sugestoes Queixas Reclamacdes

Tipo:
Circuito procedimental | 3023 | 2024 | 2025 | 2023 | 2024 | 2025 | 2023 | 2024 | 2025
dos servicos
Servigo prestado pelos

17 12 12 19 14 19 0 0 0
trabalhadores
Ambiente e instalagdes

6 14 24 2 7 3 0 0 0
complementares
Procedimentos e

45 43 51 11 19 22 24 29 33
formalidades
Informagoes dos servigos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Garantias do servigo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Servigos electrénicos 22 33 20 5 9 3 0 0 0
Informagdes sobre o

0 0 0 0 0 0 0 0 0
desempenho
Integragdo de servicos 10 5 3 2 2 1 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 2 0 0 0
Total 100 107 110 39 51 50 24 29 33




Tipo: Sugestoes Queixas Reclamacgoes
Funcées de fiscalizacio 2023 | 2024 | 2025 2023 | 2024 | 2025 | 2023 | 2024 | 2025
Saude publica 0 6 7 0 0 2 0 0 0
Ambiente e meteorologia 0 0 2 0 0 3 0 0 0
Financas publicas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Actividades comercial e

industrial 7 ’ 7 0 0 : 0 0 0
Politic:jls. financeira e 5 . . 0 . 0 0 0 0
monetaria

Seguranca 4 0 2 0 0 0 0 0 0
Seguranca publica 0 1 2 0 0 0 0 0 0
Administracdo publica 29 5 4 3 4 5 0 1 2
Assuntos juridico e notarial 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Seguranca social, servigos e

beneficios 17 11 129 10 7 56 11 1 3
Educacdo e formacao 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Saude e higiene 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Arte cultural e turismo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Recreacdo e desporto 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Trafego e transportes 1 0 7 0 0 0 0 0 0
Comunicag¢ao 0 0 1 0 0 0 0 0
Infraestrutura urbana 0 2 0 0 0 0 0 0 0
Habitagao 0 2 10 1 0 1 0 0 0
Obras 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Outros 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 61 38 172 14 12 68 11 2 5




Panoramica geral do tratamento:

As queixas recebidas por esta Direc¢ao de Servigos recaem sobre a area “Seguranga social, servicos e
beneficios”. Delas resultaram as seguintes medidas de optimizagao:

1. Envio de pessoal as associacdes e 6érgaos de comunicagao social para esclarecer as novas condigoes e
formas de requerimento do Plano de Comparticipagdo Pecuniaria no Desenvolvimento Econdmico.

2. Organizar seminarios de formacgdo para os trabalhadores da func¢ao publica, a fim de os mesmos

esclarecerem os cidaddos sobre as condi¢des de atribui¢c@o e os procedimentos do requerimento.

Eficacia das medidas executadas:

1. Comparando os dados de 2025 e 2024, verificou-se um acréscimo dos pedidos efectuados por via
electronica, nomeadamente, os pagamentos, as declaragdes fiscais e os pedidos de certiddes, por sua vez
os tratamentos dos tramites fiscais por deslocagdo pessoal desceram, isto demonstra que 0s novos

servigos do governo electronico sdo bem acolhidos pela populagao.

A par disso, das queixas recebidas por esta Direc¢do de Servigos, constatou-se que algumas respeitam as 3
categorias, nomeadamente "Servico prestado pelos trabalhadores", "Procedimentos e formalidades" e
"Servicos electronicos", por conseguinte, esta Direc¢do de Servigos debrugou-se nas seguintes medidas de
melhoria que incidem sobre as respectivas categorias:

1. No ambito do “Servigo prestado pelos trabalhadores”, a DSF continuou a organizar diversas acgdes de
formacao profissional destinadas aos seus trabalhadores, refor¢ando a sua capacidade de comunicagao
com os contribuintes, elevando, a0 mesmo tempo, os seus conhecimentos profissionais, no sentido de
assegurar a prestacao de servigos de qualidade, destacando-se entre elas, a realizacdo em colaboragao
com o Centro de Produtividade e Transferéncia de Tecnologia de Macau do “Curso de Atendimento ao
Publico e Servigo de Alta Qualidade ao Cliente”, a realizagao em colabora¢ao com o Centro de Formacao
Juridica e Judiciaria do “Curso de Formag¢ao Basico sobre Notaria: Combinagdo de Teoria e Pratica”,
para que os colegas da linha da frente compreendam as necessidades dos contribuintes.

2. No tocante ao “Procedimentos e formalidades”, A fim de acompanhar a implementa¢cdo do «Cddigo

Fiscal», a DSF atualiza continuamente as informagdes relativas aos diversos procedimentos fiscais, de



modo a cumprir as disposigdes legais mais recentes e a garantir a coeréncia das informagdes.

3. Em matéria dos “Servicos electronicos”, a DSF prosseguiu as ac¢des de optimizacao da aplicacdo movel
“Macau Tax”, introduzindo trés novas fun¢des de declaragdo. Incluindo a apresentacdo do requerimento
da avaliagao especial do modelo M/6 da Contribuicao Predial Urbana, consulta da notifica¢ao da fixagao
do valor de arrendamento do modelo M/12 da Contribuigdo Predial Urbana, carregamento dos recibos
do modelo M/7 da Contribuigao Profissional e dos titulos de despesas. Além disso, foram acrescentadas
trés funcdes de alteragcdo, nomeadamente, a lista dos empregados e assalariados do imposto profissional
M3/M4, a declaracao de rendimentos do imposto complementar de rendimentos M/1 do grupo B ¢ a
declaracdo de rendimentos do imposto profissional M/5, melhorando ainda mais a facilidade de operacgao

dos servigos electronicos.

Relativamente aos casos nao relacionados com as competéncias desta Direc¢ao de Servigos, esta Direcgao
de Servicos tomou as seguintes medidas de acompanhamento:

1. Foram encaminhadas as exposi¢des dos utentes para tratamento junto dos servigos competentes.

2.Foi dito ao utente que a matéria em questao estd fora das competéncias desta Direccdo de Servigos, tendo

sido o pedido encaminhado ao servigo competente.

Para além das sugestdes, queixas e reclamacdes recebidas, entre Janeiro e Dezembro de 2025, foram
registadas ainda nesta Direc¢dao de Servigos, 12 casos de louvor, 11 casos que envolvem o servico do

pessoal e 1 caso que envolvem o procedimentos e formalidades.



Situacio geral do tratamento de queixas e reclamacoes em 2025

Tipo: Queixas Reclamacdes
.. . Concluidas no Concluidas Concluidas no Concluidas
Circuito procedimental dos| 1,174 de 45 fora do prazo prazo de 45 fora do prazo
servicos dias de 45 dias dias de 45 dias
Servigo prestado pelos
trabalhadores 19 0 0 0
Ambiente e instala¢d
mbiente e instalagoes 3 0 0 0
complementares
Procedimentos e formalidades 21 1 33 0
Informagdes dos servigos 0 0 0 0
Garantias do servico 0 0 0 0
Servigos electronicos 3 0 0 0
Informagdes sobre o 0 0 0 0
desempenho
Integragdo de servigos 1 0 0 0
Outros 2 0 0 0
Total 49 1 33 0
Tipo: Queixas Reclamacoes
Concluidas Concluidas Concluidas no Concluidas
Funcées de fiscalizaciio no prazo de fora do prazo prazo de 45 fora do prazo
45 dias de 45 dias dias de 45 dias
Saude publica 2 0 0 0
Ambiente e meteorologia 3 0 0 0
Financas publicas 0 0 0 0
Actividades comercial e industrial 1 0 0 0
Politicas financeira € monetaria 0 0 0 0
Seguranca 0 0 0 0
Seguranga publica 0 0 0 0
Administrac¢do publica 5 0 2 0
Assuntos juridico e notarial 0 0 0 0
Seguranga social, servigos e 55 | 3 0
beneficios




Educacdo e formacéo 0 0 0 0
Saude e hygiene 0 0 0 0
Arte cultural e turismo 0 0 0 0
Recreagdo e desporto 0 0 0 0
Trafego e transportes 0 0 0 0
Comunicagao 0 0 0 0
Infraestrutura urbana 0 0 0 0
Habitagado 1 0 0 0
Obras 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0
Total 67 1 5 0

Panoramica geral do tratamento:
No universo das queixas e reclamagdes recebidas em 2025, foram tratadas nos prazos previstos e
arquivados, respectivamente, 116 processos de queixas e 38 casos de reclamagdes, enquanto que 2 queixas

ndo foram processadas nos prazos fixados, conforme descrevem as seguintes razdes:

1. O processo envolveu varias subunidades desta Direc¢do de Servigos e careceu de mais tempo para

comunicar € coordenar.

2. Devido ao periodo de transi¢do entre o sistema antigo € o novo desta agéncia, verificaram-se atrasos

no tratamento de alguns casos especificos.

Face aos motivos acima referidos, sdo reforcadas as ac¢des de acompanhamento dos processos,

especialmente daqueles cujo prazo de tramitagdo estd prestes a terminar.



