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{HEFREFRS EaRELL=ER Tempo de contribui¢iao Taxas de reversao de direitos
NEE R EE 60% 6 a menos de 7 anos 60%
T T A\ 70% 7 a menos de 8 anos 70%
JUEEZE AR LA 80% 8 a menos de 9 anos 80%
TR 90% 9 a menos de 10 anos 90%
A 100% Igual ou superior a 10 anos 100%
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REGIAO ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE MACAU

Regulamento Administrativo n.° 20/2017

Regime da gestiao do tratamento de queixas apresentadas
por trabalhadores dos servicos piiblicos

O Chefe do Executivo, depois de ouvido o Conselho Execu-
tivo, decreta, nos termos da alinea 5) do artigo 50.° da Lei
Basica da Regido Administrativa Especial de Macau, para va-
ler como regulamento administrativo independente, o seguinte:

CAPITULO1

Disposicoes gerais

Artigo 1.°
Objecto

O presente regulamento administrativo define o regime da
gestdo do tratamento de queixas apresentadas por trabalhado-
res dos servicos publicos, doravante designado por gestdo do
tratamento de queixas.

Artigo 2.°
Ambito

1. O presente regulamento administrativo aplica-se aos ser-
vicos publicos da Regido Administrativa Especial de Macau,
doravante designada por RAEM, incluindo os Gabinetes do
Chefe do Executivo e dos titulares dos principais cargos e a Se-
cretaria do Conselho Executivo.

2. Para efeitos do nimero anterior, ndo se consideram abran-
gidos pelo presente regulamento administrativo o Servico do
Comissariado contra a Corrupcao, o Comissariado da Audito-
ria, os Servigos de Apoio a Assembleia Legislativa, o Gabinete
do Presidente do Tribunal de Ultima Insténcia e o Gabinete do
Procurador.
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3. Para efeitos do presente regulamento administrativo,
consideram-se trabalhadores dos servigos publicos, doravante
designados por trabalhadores:

1) O pessoal provido em regime de nomeacdo provisdria ou
definitiva, de nomeacdo em comissdo de servico, de contrato
administrativo de provimento ou de contrato individual de tra-
balho;

2) O pessoal ao qual sejam aplicdveis subsidiariamente as
regras gerais do regime juridico da fung¢éo publica ou seja apli-
cavel o presente regulamento administrativo, nos termos do
respectivo estatuto privativo de pessoal.

4. O disposto no presente regulamento administrativo aplica-
-se as queixas apresentadas pelos trabalhadores referidos na
alinea 2) do niimero anterior a partir da data em que sao apli-
céveis subsidiariamente as regras gerais do regime juridico da
funcdo publica ou ¢ aplicdvel o presente regulamento adminis-
trativo, nos termos do respectivo estatuto privativo de pessoal,
com exclusdo das efectuadas antes da entrada em vigor do
mesmo regulamento administrativo.

Artigo 3.°

Objectivos

A gestao do tratamento de queixas destina-se a:

1) Instituir mecanismos adequados de tratamento das quei-
xas dos trabalhadores;

2) Promover a comunicagio eficaz entre os trabalhadores e
entre estes e os seus superiores hierdrquicos, nomeadamente
no ambito do relacionamento profissional e da gestdo dos re-
cursos humanos, tendo em vista a implementacdo de um am-
biente de trabalho harmonioso no seio dos servigos publicos;

3) Aperfeigoar a gestdo e o funcionamento dos servigos pu-
blicos.

Artigo 4.°

Principios

1. A gestdo do tratamento de queixas obedece aos principios
da legalidade, da colaboracdo, da imparcialidade, da informali-
dade, da proporcionalidade e da celeridade.

2. Nenhuma disposi¢ao do presente regulamento administra-
tivo pode ser interpretada no sentido de restringir os direitos e
interesses legalmente protegidos dos trabalhadores, afectar as
condig¢des do respectivo exercicio ou diminuir o seu dmbito de
protecgao.

3. Os trabalhadores ndo podem ser prejudicados, designada-
mente nos seus vinculos de emprego e nas suas carreiras, pelo
exercicio do direito de queixa.

4. Os membros da entidade responsdvel pela gestdo do trata-
mento de queixas, bem como os trabalhadores dos servigos pu-
blicos, estdo sujeitos ao dever de sigilo relativamente as queixas
de que tenham conhecimento no exercicio das suas funcoes.
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5. A violagdo do dever de sigilo fica sujeita a responsabilida-
de disciplinar, civil e criminal nos termos gerais.

6. E permitida, para efeitos de elaboracio de relatérios, a
divulgacao de informagao relativa a gestdo do tratamento de
queixas em forma sumdria ou agregada e que ndo permita a
identificacdo individualizada de trabalhadores.

CAPITULO II

Comissao de Gestao do Tratamento de Queixas
Apresentadas por Trabalhadores dos Servicos Piblicos

Artigo 5.°

Criacao

1. E criada, na dependéncia do Secretdrio para a Admi-
nistragao e Justica, a Comissdo de Gestdo do Tratamento de
Queixas Apresentadas por Trabalhadores dos Servigos Ptbli-
cos, doravante designada por Comissao.

2. A Comissdo € a entidade responsdvel pela gestdo do tra-
tamento de queixas, em conformidade com as disposi¢des do
presente regulamento administrativo.

Artigo 6.°

Competéncia

1. Compete a Comissao:

1) Criar o registo para efeitos de gestdo do tratamento de
queixas, bem como garantir a sua correcta aplicagao;

2) Zelar pela observancia dos objectivos, principios e regras
aplicdveis a gestdo do tratamento de queixas, bem como, tendo
em vista o aperfeicoamento global da gestao do tratamento de
queixas, apresentar propostas e adoptar medidas e iniciativas;

3) Receber, acompanhar e analisar as queixas apresentadas,
nos termos do presente regulamento administrativo;

4) Contactar directamente com os servicos publicos e res-
pectivos trabalhadores, bem como solicitar a presenga nas suas
instalagdes, ou em qualquer outro local que as circunstancias
determinarem, de qualquer trabalhador, a fim de lhe ser pres-
tada colaboracio;

5) Propor aos trabalhadores e aos servicos publicos, sempre
que julgue conveniente, a realizacdo de diligéncia tendo em
vista solucionar as situagdes ou mitigar os diferendos que se-
jam objecto das queixas apresentadas, através de propostas de
solucdes adequadas;

6) Emitir parecer sobre as propostas ou sobre os relatérios
finais de tratamento das queixas nos termos do artigo 17.%

7) Apresentar sugestoes e recomendacdes, apds a conclusao
do tratamento das queixas, aos respectivos servigos publicos
ou aos membros do Governo da respectiva drea de governagao,
tendo em vista o aperfeicoamento da ac¢do administrativa dos
servigos publicos e colmatar as deficiéncias verificadas;
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8) Definir e emitir orienta¢des, dirigidas aos servigos publi-
cos, necessdrias a execug¢do do presente regulamento admi-
nistrativo, nomeadamente em matéria de tramites e de prazos
para efeitos da gestdo do tratamento de queixas, salvo se outra
solucao for imposta pela lei;

9) Propor aos membros do Governo da respectiva area de
governacao a instauracao de processos de inquérito, de sindi-
cancia ou de averiguagdes, quando o entenda necessario;

10) Quando no decurso dos processos resultarem indicios su-
ficientes da existéncia de infraccdes criminais ou disciplinares,
dar conhecimento das queixas, conforme os casos, ao Ministé-
rio Publico ou a entidade hierarquicamente competente para a
instauracdo de processo disciplinar.

2. A Comissdo nao dispde de poder decisério, designada-
mente para anular, revogar ou modificar os actos dos 6rgdos
competentes, € a sua interven¢do ndo determina a suspensao
de qualquer prazo, designadamente os de reclamacgao, de re-
curso hierdrquico e de exercicio de quaisquer outros direitos.

3. A Comissdo elabora e submete ao Secretario para a Ad-
ministracdo e Justica um relatério anual sobre o funcionamen-
to da gestdo do tratamento de queixas, o qual pode conter as
opinides da Comissdo destinadas ao aperfeicoamento da ges-
tdo do tratamento de queixas e do funcionamento dos servigos
publicos.

4. No relatério anual deve ser salvaguardado o anonimato e
a reserva da intimidade privada dos intervenientes nos proces-
sos, sem prejuizo da identificagdo dos servigos publicos.

5. A Comissao define o seu regulamento interno.

Artigo 7.°

Principios de actuacio

1. A actuacdo da Comissdo estd subordinada, em especial,
aos principios da independéncia, da justica e da imparcialida-
de.

2. A execucdo do presente regulamento administrativo pela
Comissao concretiza-se no respeito pelas disposicdes legais
que devam, nos termos da lei, prevalecer, designadamente
aquelas que se relacionam com:

1) A seguranca da RAEM, a investigacdo criminal e a inti-
midade das pessoas;

2) Os processos disciplinares, de reclamacdes ou de recursos
administrativos ou contenciosos, ou a pendéncia desses proces-
S0s;

3) Os regimes de avaliacdo do desempenho dos trabalhado-
res.

3. A Comissao pode tomar as medidas necessarias para asse-
gurar o cumprimento do disposto no nimero anterior, nomea-
damente a participacdo ou encaminhamento das queixas, bem
como a suspensdo ou a interrupcao dos prazos previstos no
presente regulamento administrativo.
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1. A Comissdo é composta por um nimero impar de mem-
bros, até ao maximo de sete, escolhidos de entre individualida-
des de reconhecido mérito, com conhecimentos ou experiéncia
profissional adequados, sendo um deles o presidente.

2. A nomeacdo dos membros da Comissdo e a fixacdo da
duragdo do seu mandato sdo efectuadas por despacho do Chefe
do Executivo, a publicar no Boletim Oficial da Regido Admi-
nistrativa Especial de Macau, doravante designado por Bole-
tim Oficial.

3. A Comissao pode convidar para participar nas reunioes,
sem direito a voto, especialistas ou individualidades com co-
nhecimentos e experiéncia nos assuntos em debate.

4. Os elementos referidos no ndmero anterior tém direito a
senhas de presenca, nos termos da lei, pela sua participagdo
nas reunides da Comissao.

Artigo 9.°

Presidente

1. Ao presidente compete:
1) Representar a Comissdo;

2) Autorizar a passagem de certiddes relativas a actividade
da Comissao;

3) Assinar o expediente e oficios;

4) Exercer as competéncias que lhe forem delegadas por de-
liberagdo da Comissdo e as demais que legalmente lhe forem
cometidas.

2. O presidente pode delegar ou subdelegar parte das suas
competéncias nos restantes membros.

Artigo 10.°

Remuneracoes

1. Os montantes das remunerac¢des dos membros da Comis-
sdo que exercem funcdes em regime de tempo inteiro, de tem-
po parcial ou de acumulacao de fung¢des sdo fixados por despa-
cho do Chefe do Executivo, a publicar no Boletim Oficial.

2. Os membros que exer¢am funcdes em regime de tempo
inteiro e que sejam trabalhadores dos servicos publicos podem
ser nomeados em regime de comissao de servico.

3. O substituto do presidente tem direito a quota-parte cor-
respondente a divisdo do montante referido no n.° 1 pelo nime-
ro de dias de substituicdo.

Artigo 11°
Apoio
A Direccao dos Servigos de Administracdo e Funcdo Publica

assegura o apoio técnico, administrativo, logistico e financeiro
necessdrio a actividade da Comissao.
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CAPITULO I1I

Servigos piublicos

Artigo 12.°

Responsabilidades

Sem prejuizo do disposto no presente regulamento adminis-
trativo relativamente as queixas contra os seus dirigentes maxi-
mos ou equiparados, os servigos publicos sdo responsaveis pelo
tratamento das queixas apresentadas pelos seus trabalhadores,
devendo para o efeito:

1) Observar o disposto no presente regulamento administra-
tivo e as demais disposi¢des legais e regulamentares aplicdveis;

2) Acolher as recomendagdes e cumprir as orienta¢des da
Comissao;

3) Remeter a Comissao as queixas contra os seus dirigentes
méaximos ou equiparados, bem como cépias das demais quei-
xas apresentadas;

4) Enviar a Comissao as propostas ou os relatérios finais de
tratamento de queixas nos termos dos artigos 16.° e 17.%

5) Comunicar por escrito 2 Comissdo, com 0s respectivos
fundamentos, o ndo acolhimento ou o acolhimento parcial das
recomendacdes da Comissdo e o ndo acolhimento das suges-
tdes formuladas ao abrigo da alinea 7) do n.° 1 do artigo 6.%

6) Colaborar com a Comissao, prestando todos os elemen-
tos de informacdo por esta solicitados para execugdo da sua
actividade, nos moldes, nos suportes e com a periodicidade ou
urgéncia requerida.

Artigo 13.°

Responsavel

1. O dirigente méaximo do servigo publico ou equiparado
deve designar, por despacho, de entre os titulares do cargo de
subdirector ou equiparado, o responsavel pela execugdo das
tarefas previstas no n.° 3 e pela ligacdo com a Comissao.

2. O dirigente mdximo do servigo publico ou equiparado
deve designar, por despacho, pessoal para coadjuvar o respon-
savel, devendo, sempre que possivel, o pessoal designado estar
habilitado com formacdo ou experiéncia profissional relevante.

3. Cabe ao responsavel executar as seguintes tarefas:
1) Receber e instruir as queixas;

2) Elaborar e submeter a aprovacdo do dirigente maximo
do servico ptblico ou equiparado as propostas e os relatérios
finais de tratamento das queixas;

3) Comunicar aos queixosos e a Comissdo os resultados do
tratamento das queixas apresentadas;

4) Organizar e arquivar a documentagao relativa aos proces-
sos de tratamento das queixas;

5) Promover o acolhimento das recomendagdes e o cumpri-
mento das orientacdes da Comissao;

6) Dar parecer sobre os pedidos de informacao formulados
pela Comissao.
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EN= CAPITULO IV
ERRENEERER Procedimentos da gestdo do tratamento de queixas
Artigo 14.°
Sl Apresentacao das queixas
FRHIFER
1. As queixas devem ser apresentadas por escrito, devida-
— HERRE D EE SR REBRAERA LTRSS mente assinadas, aos respectivos servigos publicos ou a Comis-
_— s30.
2. As queixas contra os dirigentes maximos dos servigos
T SR N R P s A B A R S A HE 3 - FE DLR— 5 = publicos ou equiparados devem ser apresentadas, sob a mesma
forma, directamente a Comissao.
HEMZEEG
ZFZE Y °
3. Nao sao permitidas queixas apresentadas a coberto de
= REELET R AN S IR - [H RS2 anonimato, nem a identidade dos queixosos pode ser mantida
confidencial, sem prejuizo do disposto no n.° 4 do artigo 4.°
PO 5% 6 U KRR 2 H 3 -
Artigo 15.°
o Registo das queixas
ES) 7S
BEHL R 1. Sem prejuizo do disposto no artigo 80.° do Cédigo do
Procedimento Administrativo, as queixas sdo registadas pela
TR - B YRR AR (5K Comissao para efeitos de tratamento.
— REERVEHP) HEE AT ER
T2 b Y 28 - S - 2. Nao podem ser registadas para efeitos de tratamento as

queixas:

1) Que ndo contenham a identificacdo ou a assinatura do
queixoso;

2) Cujos factos tenham ocorrido hd mais de trés anos, conta-
dos desde a sua apresentagao.

Artigo 16.°

Queixas apresentadas aos servigos publicos

1. O tratamento das queixas pelos servicos publicos deve ser
concluido com a médxima rapidez compativel com a comple-
xidade dos assuntos nelas versados, ndo podendo exceder o
prazo fixado no artigo 61.° do Cédigo do Procedimento Admi-
nistrativo.

2. A instauracao de processo disciplinar, de inquérito, de
sindicancia ou de averiguacdes determina a finalizacdo do
tratamento das queixas para efeitos do presente regulamento
administrativo.

3. Concluido o tratamento de cada queixa, o servico publico
deve elaborar o respectivo relatério final e comunicar, com a
brevidade possivel, o seu resultado ao queixoso e a Comissao.

4. O queixoso que considere insatisfatorio o resultado do tra-
tamento dado pelo servigo publico a queixa por si apresentada
pode solicitar, por escrito e fundamentadamente, a intervengdo
da Comissdo no prazo de 30 dias contado da recepg¢do da co-
municacdo a que se refere o nimero anterior.

Artigo 17.°

Queixas apresentadas a Comissiao

1. Recebidas as queixas, a Comissdo procede ao seu acompa-
nhamento, observando os n.” 1 e 2 do artigo anterior.



600 HEFTEF T i 2

NH— E25H —2017 % 6 H 19 H

T AR R RE TR - Ze Bl R EORBGERA KRR A ST
A BB E R B} » DU &R0 B R i AR B A A -

= FERREHR > A SEFTARR SR (M) AT E [
REGRZRFIE AR MEEFRBEEAGRE KON H

WIRUE SRR ER -

% NS 78 i e e i S
ZERFTEE  Z AT R PR RS R AT

F AR PR SEMEZETNER  REG A ER
HE R 2R PR R R B BT R &

75 DA BGEOR E 75
ZEGFHTA DUEHEA

EEBCE TR - # AR BRI ATHERY
I iR = R B E A E AR

EERWANCS

BT HE S

B Sy i P B BRI EORL R PR T ELE

T B ER B A E DR R R AL B B R E TR
e R AR PR

= RAVEHE I EENE T E RS EREE
AR R BB 22 2 R R e -

& FHIERI R

BT
T IR _E A58

AT BUE IR RUE # A B A G2 FHEE SR R #5 -

B
4

AITBUERE A iR AR

“E-EHFERATTNHEIE

2. No processo de acompanhamento, a Comissdo pode so-
licitar ao queixoso e aos trabalhadores do respectivo servico
publico a prestac@o da colaboragdo e informagdes necessarias
para encontrar resultados de tratamento adequados e satisfato-
rios.

3. No decurso do processo de acompanhamento, ¢ enviada a
Comissdo uma proposta de tratamento da queixa pelo servico
publico nos termos da alinea 4) do artigo 12.°, e é emitido pela
Comissdo parecer sobre a proposta nos termos da alinea 6) do
n.° 1 do artigo 6.°

4. Concluido o tratamento de cada queixa, o servico publico
deve elaborar um relatério final de tratamento a enviar a Co-
missdo, que deve comunicar o respectivo resultado ao queixo-
so, com a brevidade possivel.

5. Caso os servigos publicos ndo acolham expressamente o
parecer da Comissao, esta pode apresentd-lo directamente ao
membro do Governo da respectiva drea de governagao.

6. A intervencdo da Comissdo referida no n.° 4 do artigo an-
terior e as queixas contra os dirigentes maximos dos servigos
publicos ou equiparados aplica-se, com as devidas adaptagdes,
o disposto nos nimeros anteriores.

CAPITULO V

Disposicoes finais

Artigo 18.°
Pagina e plataforma electrénicas
1. A informagao relativa a gestdo do tratamento de queixas
pode ser disponibilizada em pagina electrdnica.

2. As decisoes, formalidades, tradmites e operagdes necessa-
rias e suficientes ao funcionamento da gestao do tratamento de
queixas podem constar de plataforma electrénica.

3. A péagina e a plataforma electrénicas da gestdo do trata-
mento de queixas devem garantir as condi¢des técnicas, de
seguranca e de confidencialidade exigidas pelos principios e
regras aplicdveis.

Artigo 19°
Aplicacio no tempo
O disposto no presente regulamento administrativo aplica-

-se as queixas apresentadas a partir da data da sua entrada em
vigor.

Artigo 20.°

Entrada em vigor

O presente regulamento administrativo entra em vigor 90
dias apds a data da sua publicacao.

Aprovado em 26 de Maio de 2017.
Publique-se.
O Chefe do Executivo, Chui Sai On.



