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Novos itens de optimizacdo dos servicos implementados

1.1 EREHIEHER BRI IR

Medida de reducdo do uso de papel relativa as contribuicées do regime facultativo
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1.2 FEEF R FEMA I

Para responder a proteccao ambiental e promover
0S servicos publicos electronizados, a partir de Julho
de 2020, o FSS deixou de enviar aos beneficiarios o
mapa-guia de pagamento de contribuicdes do regime
facultativo. Deste modo, os beneficiarios podem usar o
numero de bilhete de identidade de residente de Macau
como numero de referéncia para pagamento, efectuando
0 pagamento através de quiosques de auto-atendimento
com logotipo do FSS, balcées, transferéncia automatica
e banco online dos bancos designados, BOC EXPRESS,
Centros de Prestacdo de Servicos ao Publico do IAM e
respectivos postos ou postos de atendimento do FSS.

Novas formas de pagamento por meios electrénicos
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Tratamento de servicos do FSS através da aplicacdo para telemdvel

comum aos servicos publicos da RAEM”
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A partir de Outubro de 2020, foram acrescentadas,
nos postos de atendimento do FSS, novas formas de
pagamento electrénico (incluir: BOC Pay, Macau Pass
/ MPay, Tai Fung Pay, UnionPay QuickPass / UnionPay
Cloud QuickPass, Cartdo de crédito / Cartdo de débito)
para pagar as contribuicdes do regime da seguranca
social, a taxa de contratacdo de trabalhadores néo
residentes, o imposto de selo sobre certidao de
conta corrente / prestagcdes, de modo a permitir aos
empregadores e residentes uma forma mais flexivel de
efectuar pagamentos.

“Conta Unica de acesso

O Fundo de Seguranca Social langou sucessivamente
diferentes servicos electrénicos, com vista a melhorar
a qualidade e a eficiéncia dos servicos. Actualmente,
as trés modalidades de subsidios do regime da
seguranga social (incluindo os subsidios de casamento,
de nascimento e de funeral), o pedido de activacédo de
pagamento das contribui¢Bes do regime facultativo e
a transferéncia de verbas da subconta de gestdo do
Governo do regime de previdéncia central ndo obrigatério
podem ser tratados através da aplicacdo para telemovel
“Conta Unica de acesso comum aos servicos publicos da
RAEM”, podendo ainda consultar o andamento do pedido
de subsidio de casamento sem deslocagéao presencial,
de forma a poupar o tempo de espera e ser mais
conveniente.



Relatério Anual do Fundo de Seguranga Social

2. fRFE &S
Carta de Qualidade

MTEREESEAMITRB AR B
ERBAITHINE  LEENEZRBER -
2020 F TR FAFEB £ 1818
HRICERBEEERTE - K=+ "B
TEREEESRBARNETER -

Optimizacdo do servico

Através da implementacdo da Carta de Qualidade,
o FSS aperfeigoou e elevou a eficiéncia administrativa,
com vista a melhorar continuamente a qualidade dos seus
servicos. No ano 2020, o FSS tem um total de 18 itens
da Carta de Qualidade, envolvendo 19 indicadores de
qualidade de servicos. A situacdo da execucgdo da carta
de qualidade do FSS do ano 2020 pode ser verificada no

quadro 32.

K=+ RIEEGEIEITIER
QUADRO 32 : Situacdo da Execucdo da Carta de Qualidade

(T (ikEIRT B AR R X A0 T B e
1 Certiddo de Conta Corrente = “Z BT 1’II:EEI"*“ s == 100% 100% 99.94%
E t TE o
do Empregador Concluido em 3 dias Uteis, a
. tar do dia seguinte ao da
25 AR E con .
2 | Certidao de Conta Corente | ©N19a doreduermento & 100% 100% | 100%
do Beneficidrio '
EEMRIEHE (5%)
3 Contribuicées do Regime EASE A\ 5 A FE RS  WWSBHT 100% 100% 100%
Facultativo (Inscricdo) EWHHZ2EES 14 ETEER
SER I BRIRGEELL - WASHER S
=D AR A (D o 100% 100% | 100%
4 Pensdo para Idosos A contar do dia seguinte aquele
N em que o requerente relne
Ante g?p%c%é%o%?ensd o fodos os requisitos e junta todos 100% 100% 100%
0s documentos necessarios, serd
A 2R notificado da deciséo, através
5 Subsidio de Nascimento de oficio, dentfro do prazo de 14 100% 100% 100%
pp— dias uteis. (D
=} 7 A 0 10, O,
6 Subsidio de Casamento 100% 100% 99.96%

) (R EE S BRIk AERRS oAk - BITEERS FREs RN A RSt 10 BT EH B
Caso ndo consigamos concluir o requerimento a tempo por motivos especiais, o requerente seré notificado dentro de 10 dias Uteis, a contar do
dia seguinte ao da entrega do requerimento.
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REEEBh o 9 o
/ Subsidio de Desemprego 100% 9997% 100%
PES P Al o o o
8 Subsidio de Doenca 100% 100% 99.75%
9 G . . o 100% 100% | 99.96%
Subsidio de Funeral FREEAT ST ERREEM - WA ° ° TR
— BXHBEEE 14 EIERR S
eSS FE 2 SR ARBRENEL - WSHERE 'Eaﬁ
10 Subsidio para integracdo BKBENEEA @ o 100% NGO hé 100%
laboral de desempregados | A contar do dia seguinte aquele ré’é’isfoc
” . em gue o requerente redne ey
Substly bt Sommoracso e | 1000 0s reausiios ouniaodos | | BgE |
1 jovens & procura do primeiro | ©8 documentos necessarios, serd 100% Nao ha| 100%
emprego notificado da decisdo, através registo
de oficio, dentro do prazo de 14
IR RIRTE R RVIRFR RS dias Uteis. @
(A ABEHY)
Requerimento de
12 levantamento de verba do 95% 100% 99.90%
regime de previdéncia central
ndio obrigatdrio (Levantamento
de verba pelo herdeiro)
IWEIAESRIE AR RS & ESE
®%A% 30 HARSTHMEHRL » WASHER
BRLKAENEREEA ©
N O processo de aprovacdo
PR, AR 3 R BE 1R vai ser concluido no prazo
13 Indemnizacéo de doenca de 30 dios, apods recebidos o 100% 100% 100%
profissional respiratdria relatério da conciliacéo do
representante do FSS e o valor
de indemnizacdo. O requerente
serd notificado da decisdo
através de oficio.
FEENE RRIERT 2 AN E AU R 2RAY
ZRHEE M ELFEEHATERSH
HEAE R SERBA B NEINE @ o
O processo de aprovacdo
sz 2E vai ser concluido no prazo de ﬂiﬂﬁlﬁ ﬂiﬂﬁlﬁ
KEEZNIEINERL - S , lyy Py
14 SUbsIo de formaes 14 dias Uteis, a contar do dia 100% ECH% ECH%
cdoa i i ° Néao ha | Nao hé
desempregados segum_’re ao da en’rregg QG lista . .
de assiduidade de participantes registo registo
pela entidade formadora.
Os participantes do curso de
formacdo serdo notificados da
decisdo através de oficio. @

@) (R ER A T TR AR SERT - RITEEZ AR RMZ A S 10 E IR PBAMERZEA -
Caso néo consigamos concluir o requerimento a tempo por motivos especiais, o requerente serd notificado dentro de 10 dias Uteis, a contar do
dia seguinte ao da entrega do requerimento.
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(BLEEMEROMEREERRE | 5 omimmmuitE2RRED
%oeggQ?g%ng%g No primeiro dia Util do
¢ao ¢ més de pagamento, pode
15 ’rrqbolr]rodores ncl,? consultar, através da pagina 100% 100% 100%
onlirﬁgosl,ggrzscﬁourrﬁgrg de electrénica do FSS, o nUmero
Y de frabalhadores em relacdo
tr?bolhgdores Ten; relgq:c(;o & taxa de contratacéo de
& taxa de contratacéo de x .
trabalhadores nao residentes ’rrobolhodorescnocor residentes a
a pagar) pagar.

IFRHIRIEERVERES BEPE A SERRRE : =t
(EIRREEERS R BRAASEMREXFRZHES - 25

SERE » Az ?,\i oK)
Ho B4 65 25 ) ENR(S] ijﬁggﬁtt (Sj)t?ﬁn%?éu
Reclamacgdes do regime BN
de previdéncia central ndo .y A cOntar do dia seguinte
16 obrigatério (Declarase a | duele em que apresenta fodos 95% 100% 100%
auséncia de Macau por os documentos necessarios,
motivo de . “ter domicilio o reclamante serd notificado
no Interior da China e ter da decisdo atfravés de oficio,
completado 65 anos de dentro dou?(ra%zc(a )de 25 dias
idade.” ) '
BREFANEZHEFERZ HEEET 0 15
sEHIMEHIE AR EIEEARLEmEIRFAERZ
(R EEEMHTR) ERIEIEM o
Contribuicdes do regime O FSS vai notificar por escrito o o o
17 obrigatério (Reclamacdo o andamento da gueixo ao 90% 100% 100%
por falta de pagamento de reclamante, dentro de 15
confribuicdes por parte do dias Uteis, contados a partir
empregador) do dia seguinte & data de

apresentacdo da reclamacdo.

RS AR R TR X Z B

IS it 40 EIEHNEREHESAR
(EEHEREALELEEE BDRRWHEETIE @ -
ML EER) A avdliagdo pela Junta meédica
18 Pensao de invalidez do FSS € marcada dentro de 80% 99.90% 100%
(Relativamente & marcacdo 40 dias uteis a contar do dia

Py seguinte dquele em que tenham
da J?J?]ng ﬁ/leég?éog%gool%sp)elo sido enfregues o impresso de
requerimento e os documentos
necessdrios, @

O (YR BRI BT ERAE s - BITEEX AR Z A 15 EIERABAEREA -

Caso néo consigamos concluir o procedimento a tempo por motivos especiais, o reclamante seré notificado dentro de 15 dias Uteis, a contar do
dia seguinte ao da entrega do impresso.

) geenzs \ ERILEA RN HREEZERS) -

Excepto nos casos adiados a pedido do requerente e nos casos de visitas médicas domiciliarias.
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Inquérito sobre o grau de satisfacdo dos servicos
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Eficdcia da optimizagéo de medidas
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Durante o ano 2020, o FSS efectuou um inquérito
presencial, bem como um questionario de forma
electronica, sobre o grau de satisfacéo relativo aos 24
servicos ao publico. No inquérito é aplicada a avaliagao
em 5 valores (5 — “Satisfaz muito”; 4 — “Satisfaz”; 3 —
“Satisfaz pouco”; 2 — “Nao satisfaz”; 1 —"Mau”). O inquérito
foi realizado sob forma andnima, podendo os residentes
avaliar os servicos prestados pelo FSS no ambito de 10
itens de investigagéo, incluindo: Servico prestado pelos
trabalhadores, Ambiente, Instalagdes complementares,
Procedimentos e formalidades, Informagdes dos servicos,
Garantias do servico, Servicos electrénicos, Informacdes
sobre o desempenho, Integragcédo de servigos e Servigo
global.

No ano de 2020, “O grau de satisfagdo geral com os
servicos prestados pelo FSS” é de 4,36 pontos, atingindo
o nivel satisfatério. Entre todos os itens de investigacao,
o grau de satisfacdo mais alto € o item “Servico prestado
pelos trabalhadores”, sendo a avaliacdo de 4,57 pontos.
Por isso, o FSS vai continuar a analisar a avaliacéo
dos residentes, fazendo estudos de medidas de
aperfeicoamento, no sentido de prestar um servigco mais
adequado as necessidades dos residentes.

O FSS continua a disponibilizar varios meios
electrénicos para permitir aos cidadaos tratar dos
assuntos do FSS de forma conveniente, e ja foi obtido
um certo resultado positivo. No ano de 2020, 84.280
utentes efectuaram a sua prova de vida através dos
quiosques de auto-atendimento (67,2% do numero total),
com um aumento de 13.435 pessoas face ao ano 2019,
correspondendo a uma subida de 19%. O numero de
requerentes do subsidio de nascimento, através da
plataforma online “Conta Unica de acesso comum aos
servicos publicos da RAEM” e da sua aplicagéo para
telemovel foi de 2.411 pessoas, representando 33,6% do
total de pedidos, enquanto que 871 pessoas requereram
0 subsidio de casamento através da mesma forma,
representando 30,9% da totalidade de pedidos.

Registou-se um numero de 433 pessoas a requerer
a certiddo de conta corrente de beneficiario por via
de quiosques de auto-atendimento e por via online,
representando 38,8% do numero total deste pedido.
Houve um total de 5.892 pessoas que imprimiram o
registo de contribuicées do FSS por via de quiosques de
auto-atendimento.
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Optimizacdo do servico

Foi elevada gradualmente a proporgéo relativa
aos pedidos dos residentes que utilizaram os servigcos
electronicos do FSS, incluindo os subsidios de funeral,
inscricdo no regime facultativo, inicio e suspensao de
servicos, bem como o certificado de conta corrente do
empregador, entre outros.

Em relagcdo ao servico de declaracdes electronicas,
no final de 2020, registou-se um numero acumulado
de 1.803 empresas que utilizaram este servico,
incluindo algumas empresas de grande escala que
declararam os dados de contribuicbes e pagaram as
contribuicdes para 120.729 trabalhadores residentes,
representando aproximadamente 41,6% do numero total
de trabalhadores residentes.

No que diz respeito ao regime de previdéncia
central ndo obrigatério, em 2020, as verbas foram
transferidas directamente para as contas bancarias
designadas dos 53.769 idosos através de “Inscricdo de
levantamento automatico de verbas”, correspondendo
a 71,1% da verba levantada pelos idosos. Deste modo,
0 nUmero de pessoas que necessitam de comparecer
pessoalmente aos pedidos de levantamento de verbas
diminuiu significativamente. Além disso, no tratamento
dos servicos de transferéncia de verbas da subconta
de gestao do Governo, em 2020 foram adicionados as
formas através de quiosques, aplicacdes para telemoveis
“Conta Unica de acesso comum aos servicos publicos
da RAEM” e “servicos online” para tratar dos pedidos.
Durante o ano, um total de 1.808 pedidos foram tratados
através dos meios electronicos acima referidos.

No futuro, em articulagdo com o desenvolvimento
da governacéo electrénica do Governo da RAEM, o FSS
vai gradualmente optimizar e implementar mais servi¢cos
electronicos acessiveis aos cidaddos.
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