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OPTIMIZACAO DO SERVICO

1 Novos itens de optimizacao
do servicos implementados

1.1 Servicos online através de “Conta
unica de acesso comum aos
servicos publicos da RAEM”

A partir do ano 2015, o Fundo de Seguranga Social
(FSS) tem vindo a prestar gradualmente os seus
servigos na plataforma de servigos electronicos
“ePass”. Nos anos recentes, em articulagdo com a
politica do Governo da RAEM relativa a promocao
do desenvolvimento do Governo inteligente e
com a implementacdo da “Conta Unica de acesso
comum aos servigos publicos da RAEM ” (doravante
designada “conta Unica de acesso comum”) a partir
do dia 1 de Janeiro de 2019, os residentes podem
tratar dos servicos do FSS através desta conta
electrénica Unica, sendo os servigos prestados a
consulta de dados dos beneficiarios, os servicos de
declaragdes electronicas das contribuigdes do regime
obrigatério, o pedido de pagamento de contribuicdes
do regime facultativo, o pedido de certiddo de
conta corrente do beneficiario e empregador e a
consulta da conta de contribuicbes do empregador
do regime de previdéncia central ndo obrigatério,
etc. Em paralelo, além de consulta de registo de
contribuicdes de beneficidrios, os residentes podem,
através da aplicacdo para telemével “conta Unica
de acesso comum?”, tirar previamente uma senha ou
marcar previamente os servigos do FSS, reduzindo o
tempo de espera no local.

Por outro lado, a partir de Outubro de 2019, o FSS
acrescentou o requerimento online de subsidio de
nascimento, subsidio de casamento e subsidio de
funeral, podendo os residentes requerer estes 3
tipos de subsidios no sitio electrénico do FSS ou na
aplicacao para telemédveis da “conta Unica de acesso
comum”.

1.2 Novo posto de atendimento

Desde Margo de 2019, com vista a coincidir com a
abertura do Centro de Servicos da RAEM das llhas,
o FSS destacou pessoal para o Centro e instalou
os balcoes de prestacdo de servico completo na
Zona de Assuntos de Seguranga Social, no sentido
de prestar aos residentes das ilhas os servigos
do regime de seguranca social e do regime de
previdéncia central ndo obrigatério.
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1.3 Lancamento de “Servico4le
notificacao por SMS sobre o inicio
de emprego”

Com o intuito de facilitar aos trabalhadores saber o
seu estado de declaragdo de emprego, desde Junho
de 2019 o FSS langou o “servico de notificagdo por
SMS sobre o inicio de emprego”, enviando SMS aos
trabalhadores que tinham previamente registado
o telemodvel para recebimento de SMS, existindo
o registo de inicio de emprego de trabalhadores
permanentes no trimestre anterior. Constam em
SMS o nome do empregador que declarou o inicio
de emprego e o trimestre de inicio de emprego,
lembrando os trabalhadores da consulta de registo
de contribuigdes através dos meios electrénicos, tais
como quiosques de auto-atendimento e da aplicagao
para telemoével “conta Unica de acesso comum”.

1.4 Novos itens de servicos nos
quiosques de auto-atendimento

Desde Julho de 2019, o FSS lancou os servigos
de activagdo ou suspensao de contribuigdes
do regime facultativo nos quiosques de auto-
atendimento. Os beneficidrios inscritos no regime
da segurang¢a social podem tratar dos servigos
de activagdo ou suspensao de contribuigdes
do regime facultativo através de quiosques de
auto-atendimento com o logotipo do FSS, instalados
em varios locais de Macau.

Em paralelo, desde Outubro de 2019, foram
adicionadas novas fungdes de consulta e impressao
de registo de prestagdes, podendo os beneficiarios
consultar e imprimir o registo de prestagdes
dos Uultimos 5 anos através dos quiosques de
auto-atendimento.

1.5 Medida de inscricao de
levantamento automatico
de verbas

Com vista a facilitar aos idosos o levantamento da
verba atribuida pelo Governo, o FSS implementou,
a partir de Agosto de 2019, a medida intitulada
“Inscrigdo de levantamento automatico de verbas
a titulo de reparticdo extraordinaria de saldos
orcamentais do regime de previdéncia central ndo
obrigatério". Os titulares de contas que tenham
completado 65 anos de idade e recebam a pensao
para idosos ou a pensao de invalidez, podem
efectuar a inscricdo de levantamento automatico
de verbas aquando do tratamento do levantamento
de verbas. Depois da inscricdo efectuada, a partir
do ano seguinte, desde que haja a atribuicao de
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verba e preenchidos os requisitos de atribuicao, a
verba e o rendimento deste ano vao ser depositados
directamente na conta bancéaria em que os titulares
de contas recebem a pensado para idosos ou a
pensao de invalidez, sem necessidade de o requerer
anualmente.

1.6 Aperfeicoamento do mecanismo
de cooperacao de ajuda de
verificacao de prova de vida entre
Guangdong e Macau

Em Novembro de 2019, Guangdong e Macau
assinaram um “Memorando sobre o alargamento do
ambito de cooperacdo de beneficiarios da pensao
para idosos e a optimizagdo da forma de entrega de
documento de verificagdo de prova de vida dos dois
lados”. Assim, posteriormente, os beneficiarios que
se encontram a viver na provincia de Guangdong
podem efectuar a prova de vida através do
“mecanismo de cooperagao de ajuda de verificacao
de prova de vida”, e todos os dados relativos a
verificacao de prova de vida serdo enviados por
via electrénica por instituicdes locais para o FSS,
sem que os beneficiarios necessitem de entregar os
documentos comprovativos ao FSS.

2 Carta de Qualidade

Através da implementacdo da Carta de Qualidade, o
FSS aperfeicoou e elevou a eficiéncia administrativa,
com vista a melhorar continuamente a qualidade
dos seus servigos. No ano 2019, o FSS tem um total
de 19 itens da Carta de Qualidade, envolvendo 20
indicadores de qualidade de servigos. A situacdo da
execucgdo da carta de qualidade do FSS do ano 2019
pode ser verificada no quadro 30.

K=+ ERFREIEITHER
QUADRO 30 : Situacao da Execucao da Carta de Qualidade

Cartdo de Beneficiario'

TR HEERE
Taxa de Taxa efectiva de
ESIEE RIsEEEE satisfacdo dos satisfagéo dos
. Indicadores de qualidade dos objectivos objectivos
Itens de servicos . x
servicos previamente
definidos
2018-2019
BEMFGERE
ida 0, 0, 0,
1 g;r:)lizc;ccji;oonta Corrente do IEEI s R I3 B R S 4972 [ 2B 100% 100% 100%
&t 3EIERTM -
2 NHFGERE Concluido em 3 dias Uteis, a contar
Certidao de Conta Corrente do do dia seguinte ao da entrega 100% 100% 100%
Beneficiario do requerimento e documentos
= i necessarios.
SEES A\ 100% 100%  100%

VS AN R ARIER 2019 £ 7 B 1 HARETY o

A partir do dia 1 de Julho de 2019, foi eliminado o servigo de pedido de cartdo de beneficiario.
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Subsidio de Desemprego

FRIRIERA
Subsidio de Doenga

RFERE

1o Subsidio de Funeral

fEREER R,
11 Subsidio para integragao laboral de
desempregados

BEFA )R K8 5 08k
12  Subsidio por contratagao de jovens a
procura do primeiro emprego
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Requerimento de levantamento de
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verba pelo herdeiro)
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FRERiEIRE
Taxa de
ERFFE ISR satisfacdo dos
Indicadores de qualidade dos objectivos
servicos previamente
definidos
2018-2019
100%
100%
100%
100%
e _ . 100%
REBEAGSTARERS > LB
XA HEEET > 14 EIFEASE
MR B RAEREERI BT - M ASFER 25K 100%
BHNERGEN o °
A contar do dia seguinte aquele
em que o requerente reline todos 100%
0os requisitos e junta todos os
documentos necessarios, sera
notificado da decisdo, através de 100%
oficio, dentro do prazo de 14 dias
dteis. 2
100%
100%
95%
W BIAE & 3R A RO SRR IR & K2 REHE
25074 30 HAEMEHL - WASHER S
BRIBANERZEN o
O processo de aprovacédo vai ser
concluido no prazo de 30 dias, apos 100%

recebidos o relatério da conciliagdo
do representante do FSS e o valor
de indemnizacao. O requerente
serd notificado da decisdo através
de oficio.

? (SRERSHTRAR = - BB AR Z B s 10 AT EERBMRHA -

Caso ndo consigamos concluir o requerimento a tempo por motivos especiais, o requerente sera notificado dentro de 10 dias Uteis, a contar

do dia seguinte ao da entrega do requerimento.

SugrpivmERaEE  ERE—MEBARLERREEEHNERBRESRE AR BERBLEMBREIE -
O requerimento de subsidio de desemprego ndo cumpriu as previsées, porque um pedido demora mais tempo para a sua nova avaliagdo
por causa da mudanca de situagédo de trabalho. O FSS vai continuar a melhorar o processamento.
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BRFEEEIEIE
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servicos
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O processo de aprovagao vai ser

BfRERE
Taxa efectiva de
satisfacao dos
objectivos

TRERIERE
Taxa de
satisfacao dos
objectivos
previamente
definidos
2018-2019

KEEZNNIEANZEL concluido no prazo de 14 dias ﬂ;ﬁf ﬂ;ﬁf
15  Subsidio de formagéo a uteis, a contar do dia seguinte ao 100% Ngowhé N;ao“hé
desempregados da entrega da lista de assiduidade registo registo
de participantes pela entidade
formadora. Os participantes do curso
de formacgao serao notificados da
deciséo através de oficio. *
ﬁéﬁ%ﬁ%ﬁﬁﬂ’ﬂé@lﬂ?ﬂ 2 EE@K
WAL AR (@LEnmn) oo R AR R
= =
ttESISREERHE ) - No primeiro dia Gtil do més de
Pagamento da taxa de contratacao de pagamento, pode consultar, através
16  trabalhadores nao residentes (Consulta da pégina’ electrénica c;o FSS 100% 100% 100%
online sobre o nimero de trabalhadores o numero de trabalhadores err;
em relagdo a taxa de contratacdo de relago & taxa de contratagdo de
trabalhadores ndo residentes a pagar) trabalhadores nao residentes a
pagar.
BN ZIERTE X2 Bt » 25
FEafI R NERRES (BRTEE BEILERASSHREL - WASRERRK
FRA “EREAME TR 65 % ) BHEBEA ©°
Reclamagdes do regime de previdéncia A contar do dia seguinte aquele em
17  central ndo obrigatdrio (Declara-se a que apresenta todos os documentos 95% 99.99% 100%
auséncia de Macau por motivo de “ter necessarios, o reclamante sera
domicilio no Interior da China e ter notificado da decisdo através de
completado 65 anos de idade.”) oficio, dentro do prazo de 25 dias
(teis. °
ﬁ?ﬁ%ﬁkiﬁ‘i?i%ﬁ%ﬂ@é?ﬂtﬁ?r ’?1 5
N N -JL =
BRI (RRETEeE) LA RARERNRR AR
Contribuigdes do regime obrigatério o IESES/ vai notificar por escrito o
18 (Reclamagéopor falta de pagamento andamento da queixa ao reclamante, 90% 100% 100%
gz;r:tggglrc);oes ZEI P Gl dentro de 15 dias Uteis, contados
9 a partir do dia seguinte a data de
apresentacao da reclamagao.
HEZHBREMENMGENZHE
it - 40 ELEHRNELHEESAES
BEE (BEIUEREELE2EE8E SLZEEEEMME-°
fERETLEER) A avaliagcdo pela Junta médica do
19 Pensdo de invalidez (Relativamente a FSS é marcada dentro de 40 dias 80% 100% 99.90%

marcacao da data de avaliagdo pela
Junta Médica do FSS)

Uteis a contar do dia seguinte aquele
em que tenham sido entregues o
impresso de requerimento e os
documentos necessarios. °

 WRERSH TR AE RS A - BB R ERNZ A 10 EIHEARBMEEA -
Caso ndo consigamos concluir o requerimento a tempo por motivos especiais, o requerente sera notificado dentro de 10 dias Uteis, a contar
do dia seguinte ao da entrega do requerimento.

’ WERERSH TR AR R - BB RSB B 15 BT EARBAMERA -
Caso ndo consigamos concluir o procedimento a tempo por motivos especiais, o reclamante sera notificado dentro de 15 dias uteis, a
contar do dia seguinte ao da entrega do impresso.

® feenzs A BRIERINHIHEERRI -

Excepto nos casos diferidos a pedido do requerente e nos casos de visitas médicas domiciliarias.
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3 Inquérito sobre o grau de
satisfacao dos servicos

Durante o ano 2019, o FSS efectuou um inquérito
presencial, bem como um questionario de forma
electrénica, sobre o grau de satisfagao relativo aos
23 servigos ao publico. No inquérito é aplicada
a avaliagdo em 5 valores (5 - “Satisfaz muito”;
4 - “Satisfaz”; 3 - “Satisfaz pouco”; 2 - “Néao
satisfaz”; 1 —=“Mau”). O inquérito foi realizado sob
forma andénima, podendo os residentes avaliar os
servigos prestados pelo FSS no ambito de 9 itens de
investigagao, incluindo: Acessibilidade, Servicos dos
trabalhadores, Ambiente e instalagdes, Procedimento
interno, Resultado dos servigos, Informacgdes dos
servigos, Servicos electrénicos, Carta de qualidade e
Servigos em geral.

No ano de 2019, “O grau de satisfagdo geral com
os servigos prestados pelo FSS” é de 4,30 pontos,
atingindo o nivel satisfatério. Entre todos os itens de
investigacdo, o grau de satisfagdo mais alto é o item
“Servigos dos trabalhadores”, sendo a avaliagao de
4,55 pontos. Por isso, o FSS vai continuar a analisar
a avaliagdo dos residentes, fazendo estudos de
medidas de aperfeicoamento, para fins de elevar e
melhorar a qualidade dos seus servicos.
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4 Eficacia da optimizacao de
medidas

O FSS continua a disponibilizar varios meios
electréonicos para permitir aos cidadaos tratar dos
assuntos do FSS de forma conveniente. No ano de
2019, 70.845 utentes efectuaram a sua prova de vida
através dos quiosques de auto-atendimento (60,1%
do numero total), com um aumento de 7.192 pessoas
face ao ano 2018, correspondendo a uma subida de
11,3%. No que diz respeito ao requerimento para
levantamento de verba do regime de previdéncia
central ndo obrigatério, em 2019, 25.179 utentes
efectuaram o requerimento através dos quiosques
de auto-atendimento (34,8% do numero total dos
individuos que podem apresentar o pedido nos
quiosques), com um aumento de 8.906 pessoas
face ao ano 2018, correspondendo a uma subida de
54,7%. Registou-se um nimero de 1.026 pessoas a
requerer a certiddo de conta corrente de beneficiario
por via de quiosques de auto-atendimento e por
via online, representando 31% do numero total
deste pedido. Houve um total de 6.186 pessoas que
imprimiram o registo de contribuicdes do FSS por via
de quiosques de auto-atendimento. Por outro lado,
os residentes podem, por via de meios electronicos,
efectuar mais tipos de servigos, tais como, pedido de
subsidios de nascimento, de casamento e de funeral,
pedido de inscricao no regime facultativo e activagéao
ou suspensdo das suas contribuicdes bem como
pedido de certiddo de conta corrente do empregador,
etc.

Em relagcdo ao servigo de declaragdes electrdnicas,
no final de 2019, registou-se um nimero acumulado
de 1.504 empresas que utilizaram este servico,
incluindo algumas empresas de grande escala que
declararam os dados de contribuicdes e pagaram as
contribuicdes para 120.673 trabalhadores residentes,
representando aproximadamente 41,8% do nimero
total de trabalhadores residentes.

No futuro, o FSS vai continuar a langar mais servigos

electrénicos para prestar a populagdo em geral um
servigo mais conveniente.
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