O Comissariado contra a Corrupgdo de Macau (CCAC), para além
das fungdes de combate a corrupgdo, € também responsavel
pelos assuntos da provedoria de justica, fiscalizando, nos termos
da lei, eventuais actos e procedimentos administrativos ilegais ou
irregulares praticados pelos servigos publicos. O CCAC procura,
com base nas queixas apresentadas pelos cidadaos, e enquanto
terceira parte independente, apurar a verdade dos factos e,
quando s&o verificadas ilegalidades ou irregularidades
administrativas, procura encontrar, juntamente com os servigos
competentes, solugbes que visem resolver os problemas,
assegurando assim a legalidade da Administragao Publica.

Relativamente aos servigos, a supervisdo e a reacgdo dos
cidadaos contribuem para a identificagdo de insuficiéncias, o
aperfeicoamento do funcionamento, a elevagao da eficiéncia e a
transparéncia. A provedoria de justica € um mecanismo destinado
nao s6 a defesa dos legitimos interesses dos cidaddos, mas
contribui também para o continuo aperfeicoamento da acgéo
governativa.

e Administragao

Apereicoamento Publica

Provedorial de/ Justica
Conteudo) essenciall dos
trabalhos

Investigagao: investigagéo, analise de queixas e denuncias
relativas a legalidade de actos e procedimentos administrativos da
Administragdo Publica, com vista a rectificacéo de ilegalidades ou
irregularidades administrativas.

Revisao (em duas vertentes):

Revisao de regimes: rever os regimes juridicos vigentes e o
funcionamento dos servigos, suprir lacunas e assegurar que a
Administragéo actue de acordo com a lei.

Revisao de funcionamento: cooperar com o0s servigos
publicos e entidades privadas para aperfeicoar em conjunto os
procedimentos administrativos e definir medidas de prevengao
da corrupgao.

Aceitacao e apreciag"@
de queixas Y/

Caso os cidaddos apresentem queixas aos servigos na sequéncia da
verificagao da existéncia de ilegalidades, irrazoabilidades, injusticas ou
ineficiéncias no exercicio das respectivas fungdes e os referidos
servigcos ndo procedam ao tratamento das mesmas, ou se os cidadaos
tiverem duvidas sobre o funcionamento dos servigos, procedimentos
administrativos ou disposi¢gdes legais com estes relacionadas, podem
apresentar queixas ao CCAC, sendo as mesmas acompanhadas nos
termos da lei.

Inadmissibilidade, 3¢

(%)

As queixas que tiverem um conteudo relacionado com a gestdo de
pessoal, a gestao interna, a organizagéo dos trabalhos dos servigos, ou
que revelem incerteza dos factos, falta de logica, etc., ndo se
enquadram, em principio, no ambito das queixas aceites na area da
provedoria de justica.

Exemplo: em relagdo as questdes
relacionadas com a atitude do
pessoal no trabalho, os préprios
servicos tém competéncia para o
seu tratamento, sugerindo-se que os
cidaddos transmitam as suas
queixas aos servigos, o que sera
mais directo e eficiente.
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envolvido

Esta bem,
vamos tratar
disso.

llegalidade
administrativa

Um cidadio foi multado
por transgressdaofno
transito e apresentou’um
pedido de consulta de
processojuntoﬂ?servigo
publico competente, no
entantogftal” pedido foi
"y

recusado sem qualquer.
justificacao.

llegalidade
: administrativa

0 servigo, que instaurou'um]procedimento
sancionatorio contra um cidadao, tomou a
decisao final sem que tivesse'realizado o
respectivo procedimento de audiéncia.

Caso se deparem com situagdes passiveis de queixa como as acima mencionadas, 0s cidadaos
s30 bem-vindos a apresentar queixa ou a pedir apoio ao CCAC.

Nao fui
informado!

O hospital, por iniciativa propria,
alterou a hora marcada lp‘ara a
consulta, ndo tendo comunicado a
nova hora ao interessado.|

88 = Encerramento
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Os cidaddos nio foram atempadamente
informados pelos responsaveis da piscina
publica do prazo e do procedimehto para
reembolso dos bilhetes no caso de se
verificar mau tempo, o que irﬁpediu o
referido reembolso.

Bilhete

. ~ ‘ pré-adquirido

Observagéo: a investigagdo do CCAC, na area da provedoria de justica, néo- prejudica 0 direito
dos cidad&os de interpor recursos administrativos junto dos respectivos servigos ou de interpor
acgdes junto dos tribunais nos termos da lei. Os cidaddos devem prestar atengcao aos p_razos
legaisdos.recursos.administrativos_ou contenciosos, a fim de proteger os seus direitos e

interesses.

Quando um cidadado apresenta uma queixa no ambito da
provedoria de justica, ao que deve prestar atengao?

através da regra dos 4 Ws!

Who : servigo alvo da queixa, pessoal envolvido
(exemplo: nome, categoria, etc.)

Where : local da ocorréncia
When : data e hora do acontecimento

What : detalhes do caso, situagdes de tratamento
injusto, etc.

Além disso, a apresentagdo de documentos (tais como
cartas de correspondéncia com os respectivos servigos)
contribuira para o desenvolvimento dos trabalhos
posteriores de investigagdo. O CCAC encoraja a
apresentacdo de queixas ou denuncias com identificagéo,
na medida em que facilita uma comunicagédo mais eficaz
com o queixoso/denunciante, favorecendo assim o
acompanhamento e tratamento das questdes em analise.

Na apresentacdo de queixas
e denuncias, devem prestar
informagdes sobre o incidente

Comissariado contra a
Corrupgao de Macau

(CCACLSICentroldelGestaoldelQueixas)

Endereco: Alameda Dr. Carlos d’ Assumpcao,
Edf.“Dynasty Plaza”, 14.° andar, NAPE, Macau

e Vamdhes 2836 1212

Fax: 2836 2336

IApresentacaoldelqueixalonlinesiwww!ccaciorg:mo




Procedimentos do 9 3
tratamento de queixas

Recebidas as queixas, o CCAC procede a uma
analise objectiva para averiguar se os servigos
actuaram ou nao com ilegalidades ou irregularidades
administrativas. Em caso afirmativo, sugere-se aos
servicos que adoptem medidas correctivas ou de
aperfeicoamento.

Procedimentos do tratamento:

O CCAC procede a uma analise
preliminar da matéria objecto da queixa, O
incluindo uma apreciagao da existéncia
de eventual violagdo da lei e da
existtncia ou ndo de elementos
suficientes sobre os factos.

ot

Em caso de necessidade, o CCAC solicitara ao servico em
causa a prestagao de informagdes ou procurara conhecer
a posicao do mesmo sobre o caso. Apds a obtengdo de
todas as informacdes necessarias, procedera a uma
andlise pormenorizada sobre a
existéncia de eventuais ilegalidades
ou irregularidades praticadas pelo
servico  envolvido, bem como
procedera a elaboragao do respectivo
relatorio final.

.

Caso se verifique a existéncia de ilegalidades ou
irregularidades administrativas, o CCAC oficiara ao
servico em causa solicitando a
respectiva correcgao ou
recomendando a adopgéo de
medidas preventivas, a fim de
resolver os problemas e evitar
a repeticdo dos mesmos,
melhorando assim o seu
funcionamento.
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Apresentem queixas e
denuncias sem preocupacao

Dados confidenciais sao
tratados com prudéncia

Dever.de sigilo:

Relativamente as queixas apresentadas pelos
cidaddaos, o CCAC cumpre rigorosamente o
principio de sigilo. Os cidadaos nao precisam de
se preocupar com a revelagao da sua identidade.
Do mesmo modo, os cidaddos devem ter uma
atitude correcta e responsavel na apresentacao
de queixas, conhecendo os seus proéprios
direitos, responsabilidades e deveres, sendo
necessario, em simultaneo, cumprir o dever de
sigilo.

RExcepcoes:JSituacoesiilemqueliiasiliposicoes ou]

[doNCCACHse)tornamMpublicasy
atravésidaficomunicacaolsocialdentro)
[dos]limites{doYdeverddelsigiloX

Notificacaoldojresultado:

A fim de reduzir, eficazmente, o risco de eventual
violagcdo do principio de sigilo resultante da
notificagdo feita por escrito ou por telefone e, ao
mesmo tempo, assegurar o direito a informacao
dos interessados, o CCAC tem um mecanismo de
consulta online, através do qual os queixosos
podem utilizar os cédigos de consulta de registo,
atribuidos pelo sistema na apresentacao de
queixas, para consultar, na pagina electrénica do
CCAC, o andamento geral dos respectivos casos,
sendo também possivel os queixosos serem
notificados presencialmente, conforme cada caso
concreto.

Encaminhamento de casos:

No tratamento de queixas, é possivel o CCAC
solicitar informacgdes junto dos servicos e revelar o
conteudo das queixas, ou até dados de identificagao
dos queixosos, para que as queixas sejam
encaminhadas para os servigos competentes (que
podera ser o préprio servigo visado), para um
acompanhamento e tratamento directo. Assim
sendo, é possivel a identificagdo dos queixosos
chegar ao conhecimento dos servigos, no entanto,
para estes casos, o CCAC obtera previamente o
consentimento dos queixosos.

O nao consentimento do queixoso podera afectar a
investigagdo do CCAC bem como o andamento e o
resultado do tratamento das matérias objecto da
queixa.

[Meiosldiversos)paralapresentagao,

ldeldentinciaslelqueixas)

lQueixas]com]identificacdo
tacilitam\Verificagao)

Meios para apresentagdo de dentincias ou queixas:

g Dirigir-se pessoalmente ao CCAC - Centro de Gestao

de Queixas ou Delegagoes do CCAC

Os cidaddaos podem efectuar marcagdo prévia online
através da “Plataforma de Marcagdao Prévia para
Apresentacdo de Queixa” do CCAC, escolhendo o
horario e o local mais convenientes para si, de forma a
organizar melhor a sua agenda, evitando assim o
problema da eventual espera.

Apresentar queixa online: www.ccac.org.mo

T" Ligar para a Linha Vermelha: 2 8 3 6 1 2 1 2

Enviar carta para o CCAC

CCAC] -/ Centro/de]Gestaolde/Queixas

Enderego: Alameda Dr. Carlos d’ Assumpgdo, Edf. “Dynasty Plaza”, 14.°
andar, NAPE, Macau

Linha Vermelha: 2836 1212

DelegacaoldolCCACinalAreia|Preta

Endereco: Rua 1.° de Maio, n.>* 68-72, Edf. U Wa, r/c, Areia Preta, Macau
Tel: 2845 3636

Delegacaodo/CCAC na Taipa

Enderego: Rua de Nam Keng, Edf. Nova City, Bloco 4, r/c, Loja C, Taipa,
Macau

Tel: 2836 3636

** Os cidadados que apresentem queixas com identificagdo e

contacto podem consultar o andamento destas pelo sistema
de apresentagéo de queixas mediante a introducao do cédigo
de consulta de registo.

Apresentago de

Hed Lo

queixa online

Caso real 1:
Uma punicao injusta

Descrigao do caso:

Um cidaddo, no cumprimento duma exigéncia do servigo
competente, corrigiu uma situagao relativa a pingos de agua do
ar-condicionado, instalando, dentro do prazo fixado, as condutas
de drenagem do ar-condicionado no interior da fracgdo. No
entanto, devido ao facto de n&o ter removido as condutas de
drenagem desactivadas, continuando estas expostas, e apesar de
ndo gotejarem, o cidadédo foi sancionado pelo referido servigo
numa operacgado de fiscalizagdo posterior. O cidadao considerou
injusta a sangao aplicada, apresentou queixa ao CCAC solicitando
a intervencao para efeitos de investigagao.

Resultado da investigagao do CCAC:

Segundo a analise do CCAC, o servico competente alertou o
queixoso para realizar, no prazo fixado, os trabalhos de reparagao
necessarios para evitar a queda dos pingos de agua do aparelho
de ar-condicionado no espago publico. Assim, desde que a medida
adoptada tenha resolvido esta situagéo, considera-se satisfeita a
exigéncia. Pelo que, a aplicacédo pelo servico de uma sangao sé
por ter encontrado as condutas de drenagem desactivadas ainda
expostas, constitui uma situagao de falta de fundamento legal.

Resposta do servigo:

O servico em questdo aceitou as opinibes do CCAC e, apods
reapreciagcdo, concluiu que as melhorias introduzidas pelo
queixoso eram suficientes para evitar a queda dos pingos de agua
de ar-condicionado para o espago publico, razdo pela qual a
decisao sancionatéria foi revogada.

Descrigao do caso:

Um cidadao ficou insatisfeito com o facto de um inspector do
centro de inspecgdes de veiculos ndo ter procedido a inspecgéo
das luzes a frente de um veiculo, conforme esta previsto nos
critérios definidos na lei, solicitando o acompanhamento do CCAC.

Resultado da investigagdo do CCAC:

De acordo com a resposta do servigo, quando o resultado da
inspecgdo ndo estd em conformidade com os parametros
constantes do anexo do Regulamento de Inspecgéo de Veiculos,
os critérios para definir as diversas deficiéncias dos veiculos e as
respectivas formas de classificagdo sdo os do “conhecimento geral
de veiculos” dos inspectores. O CCAC considera que, embora ndo
haja uma previsado expressa no respectivo diploma legal, se se tem
como base apenas o conhecimento geral de veiculos dos
inspectores para determinar os tipos e as naturezas das
deficiéncias, é inevitavel que os cidaddos ponham em causa a
uniformidade e a justica na aplicagdo da lei por parte daquele
servigo. Por isso, o CCAC enviou oficio ao respectivo servigo,
solicitando-lhe que adoptasse medidas de aperfeicoamento.

Resposta do servigo:
O servigo em causa aceitou as opinides do CCAC, tendo divulgado

instrucdes para a inspecgéo das luzes a frente para dissipar as
davidas do publico.
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