Direccdo dos Servicos de Economia e Desenvolvimento

Tecnoldgico

Recepcao de sugestodes, queixas e reclamacoes

Tipo:
Processo dos
Servigos
prestados

Sugestdes

Queixas

Reclamacdes

2018

2019

2020

2018

2019

2020

2018 | 2019

Servicos dos
trabalhadores

Ambiente

Instalacdes
complementares

Formalidades do
processo

Informacéo dos
servigos prestados

Garantias de
Servico

Servicos
electrénicos

Informacéo de
desempenho

Servico global

Outros

Total

Tipo:

Sugestodes

Queixas

Reclamacbes

Funcbes de

supervisao

2018

2019

2020

2018 | 2019

2020

2018 | 2019

Salde pablica| -

Ambiente el -

meteorologia

Financas -

publicas

Actividades -

comercial e
industrial

52

103

Politica -

2020

2020




Tipo: Sugestdes Queixas Reclamacbes

Fungbes del 2018 | 2019 | 2020 | 2018 | 2019 | 2020 | 2018 | 2019 | 2020
supervisao
financeira e
monetaria

Seguranga - - - - - - - - -
Seguranca - - - - - - - - _
publica
Administracdo| - - 1 - - - - - _
publica
Assuntos - - - - - - _ _ _
juridicos e
notariais

Seguranca, - - - - - - - - _
servicos e
beneficios

sociais

Educacdo e| - - - - - - - _ _
treinamento
Saude - - - - - - - - -
Cultura, arte e| - - - - - _ _ _ _
turismo
Recreacdo e| - - - - - - _ _ _
desporto
Transito el - - - - - - _ - _
transporte
Comunicacdo - - - - - - - - -

Infraestrutura - - _ _ _ _ _ _ _
urbana

HabitagZo - - - - - - - - -
Obras - - - - - - - - -

Qutros - - . - _ _ _ _ _
Total _ - 53 _ _ 103 _ _ _

Obs: A partir de 2020, esta Direcgéo dos Servicos adoptou um novo sistema de indicadores para a
estatstica de sugestdes, queixas e reclamacdes, pelo que, s6 mostram dados de 2020

Resultados do tratamento

Em 2020, a Direccdo dos Servicos de Economia (DSE) recebeu 162 casos de sugestdes,
queixas e reclamacdes. Dos quais, 5 queixas e 1 sugestao pertencem ao ambito de “Processo dos
servigos prestados”. No que toca ao ambito de “fun¢bes de supervisdo”, foi recebido um total de
103 queixas e 53 sugestdes. Esta Direccdo dos Servicos adoptou as seguintes medidas de
melhoramento:

No ambito do “processo dos servicos prestados”:

Esta Direccdo dos Servigos continua a optimizar os procedimentos da prestacdo dos servigos
ao publico e dos trabalhos internos, aumentando a qualidade dos servigos prestados pelos
funcionérios através de formacao.



No ambito das “funcdes de supervisao”:

A maioria dos casos de queixas recebidos tem a ver com o funcionamento de
estabelecimento industrial. Para este tipo de casos, normalmente, esta Direc¢io dos Servigos ird
rever primeiro o registo de queixas anteriores do estabelecimento, mandar, consoante as
necessidades, pessoal para o estabelecimento a fim de recolher provas e contactar a pessoa
responsavel para saber a situacdo. Caso a situacd@o seja leve, o respectivo estabelecimento sera
notificado para proceder a melhorias dentro do prazo, e 0s nossos Servicos verificardo a situacéo
apos o prazo. No que respeita a queixas que necessitam de investigacdo mais profunda e da
recolha de provas, as mesmas serdo remetidas a Comisséo de Vistorias para iniciar o exame das
queixas. Tendo em conta que a conclusdo do exame exige um periodo mais longo, ira responder
primeiro ao reclamante ou ao servico para o qual o caso foi encaminhado sobre o exame de queixa
que ja se iniciou e o acompanhamento continuo, por esta Direccdo dos Servicos, da situacdo de
melhoramento. Caso o acto da entidade visada ja constitua a infrac¢ao, esta Direc¢do dos Servigos
ira instaurar o processo de autuacdo nos termos legais.

Nos ultimos anos, o nimero de queixas relativas a rotulagem dos géneros alimenticios tem
vindo a aumentar. Em relacdo aos casos de violacdo das leis, esta Direccdo dos Servicos procede
ao acompanhamento e tratamento dos mesmos nos termos do Decreto-Lei n.%50/92/M. No intuito
de reforcar o conhecimento dos cidaddos sobre a rotulagem dos produtos alimentares, esta
Direccdo dos Servicos reforca as accdes de divulgacdo e promocao, distribuindo folhetos de
divulgacdo aos comerciantes durante as inspeccdes regulares e distribuindo panfletos aos servigos
publicos e associacfes, produzindo também videos publicitérios e mensagens de voz, para ser
transmitidos nas televisfes, autocarros, radios, ecrds de cristal liquido colocados nos postos
fronteiricos, pagina electronica oficial e conta publica de WeChat desta Direc¢do dos Servigos.

Relativamente as medidas de apoio financeiro lancadas devido a epidemia de pneumonia
causada pelo novo tipo de coronavirus, esta Direccdo dos Servicos e o Conselho de Consumidores
continuara monitorizar o abastecimento e a variacdo de precos dos diferentes bens de consumo da
populacdo, acompanhando de perto a situagdo do mercado e tomando as medidas adequadas para
garantir a ordem normal do mercado, garantir o fornecimento adequado de bens e precos
adequados, no sentido de garantir o abastecimento suficiente dos produtos necessarios a vida da
populacdo e manter uma variacao estavel e ordenada dos precos. E no mesmo tempo, vai continuar
recolher as opinides dos cidadaos sobre as diversas medidas de apoio financeiro.

Considerando que se trata de assuntos publicos, administrados no ambito da funcdo de
supervisdo desta Direccdo dos Servigos, que apresentam um certo grau de complexidade, esta
Direccdo dos Servicos solicitara a colaboracdo dos outros servicos publicos consoante as
necessidades, a fim de recolher mais provas ou informacoes, para efeitos de tratamento dos
assuntos.

Em relacdo a outros casos alheios ao @mbito das fungdes da DSE, esta Direc¢do dos Servicos
véao trata-los de acordo com as seguintes formas:

Tratando-se de casos alheios ao ambito das funcbes da DSE, esta Direccdo dos Servicos vai
encaminha-los para outros servigos publicos competentes, para prestar atencdo e proceder
tratamento, vai também notificar o titular de interesse directo do encaminhamento do caso,
fornecendo-lhe informacoes de trabalhadores da DSE a contactar, para que o titular de interesse
directo possa consultar, a todo o tempo, sobre o andamento do caso.



Situacao geral do tratamento de sugestdes, queixas e reclamacgdes em 2020

Tipo: Arquivo

Processo dos
Servicos Concluidas no prazo de 45 dias | Concluidas fora do prazo de 45 dias

prestados

Servigos dos 3 -
trabalhadores

Ambiente — -

InstalacOes - _
complementares

Formalidades do 3 _
processo

Informacéo dos - -
servigos prestados

Garantias de _ _
Servico

Servigos - _
electrénicos

Informacdo de - _
desempenho

Servico global - -

Outros — _

Total 6 _




Situacao geral dos resultados do tratamento:

Dos casos de sugestéo, queixas e reclamacoes recebidos pelos nossos Servicos,
162 casos ja foram tratados e arquivados dentro do prazo.

Tipo: Arquivo

Funcdes de

supervisio Concluidas no prazo de 45 dias | Concluidas fora do prazo de 45 dias

Saude publica - -

Ambiente e - -
meteorologia

Financas publicas - -

Actividades 155 -
comercial e
industrial

Politica _ _
financeira e
monetaria

Seguranca - -

Seguranca - _
publica

Administracéo 1 -
publica

Assuntos - -
juridicos e
notariais

Seguranca, - _
servicos e
beneficios sociais

Educacéo e - -
treinamento

Saude - -

Cultura, arte e - -
turismo

Recreacao e - -
desporto

Transito e - -
transporte

Comunicacao - -

Infraestrutura - -
urbana

Habitacdo - -

Obras - -

Qutros - _

Total 156 -




