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INTERPELA(}AO ESCRITA

Optimizar o mecanismo de avaliagao da qualidade dos servigos publicos, o

sistema de tratamento de queixas e a implementagcao da Carta de Qualidade

O Governo da Regidao Administrativa Especial de Macau (RAEM) tem vindo a
promover, desde 2016, 0 mecanismo de avaliagao da qualidade dos servigos publicos,
com a introdugdo da avaliagdo por uma entidade de terceira parte, instituicdo
académica esta que recolhe, através de um inquérito domiciliario, as opinides de
avaliacao do publico sobre os Servigcos Publicos do Governo da RAEM, para servir de
fundamento ao aperfeigoamento da eficacia dos Servigos Publicos, e como um dos

indicadores orientadores para o desenvolvimento dos servigos prestados ao publico’.

De acordo com os dados disponiveis do mecanismo de avaliagao da qualidade
dos servigos publicos, a forma de recolha de opinides, o periodo, o intervalo de tempo
da realizacdo dos inquéritos e o numero destes variam consoante os servicos

publicos 2 . Alguns limitam-se a realizar entrevistas in loco, enquanto outros

' Assembleia Legislativa da Regido Administrativa Especial de Macau da Republica Popular da
China: resposta (dos SAFP) a interpelag&o escrita no que respeita a criagdo dos indicadores concretos
de qualidade de servigos, medidas para reduzir despesa publica e apreciagdo do desempenho dos
Servigos por uma terceira parte. https://www.al.gov.mo/uploads/attachment/2017-
03/6624658cfc1c6b7f27.pdf

2 Pagina tematica da Optimizagdo dos Servigos Publicos do Governo da Regido Administrativa
Especial de Macau: Informagdes sobre o desempenho (Informagbes sobre o regime de avaliagdo da

qualidade dos servigos publicos dos diversos Servigos), https://app.caspdo.gov.mo/gs-cs?lang=pt
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disponibilizam inquéritos online ou fazem entrevistas por telefone; o periodo de
realizagao do inquérito varia de 16 dias uteis até um ano; e o numero de inquéritos
recolhidos, de dois até quatro digitos. Isto demonstra que nao existem critérios
definidos para os trabalhos de inquérito. E de salientar que, com o desenvolvimento
das tecnologias informaticas e a tendéncia de recurso aos meios electronicos pelo
publico, o Governo da RAEM deve exigir aos servigos publicos que, no pressuposto
de manterem as entrevistas in loco, disponibilizem inquéritos online, a fim de reduzir
os custos com os recursos humanos e elevar a eficacia da recolha de opinides do

mecanismo de avaliacao.

No que diz respeito a divulgagéo de informagdes sobre o sistema de tratamento
de queixas, alguns servigos apenas fornecem dados estatisticos, enquanto outros
divulgam, juntamente com a situagcdo do resultado do tratamento, medidas de
melhoramento ou conclusées®. Na minha opinido, o Governo deve definir normas
uniformizadas para a divulgacdo de informacdes, e deve ainda tornar publicas e
transparentes as queixas recebidas e os resultados do tratamento, caso contrario,
serdo afectadas a governagao dos servigos e a elevagao do nivel dos servigos

publicos.

Além disso, o Governo da RAEM publicou, em 2007, a regulamentagdo do
“‘Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade” (adiante designado por “Regime

de Reconhecimento”), criando a Comissdo de Avaliacdo dos Servigos Publicos

3 Pagina tematica da Optimizagdo dos Servigos Publicos do Governo da Regido Administrativa
Especial de Macau: Informagdes sobre o desempenho (Informagdes sobre o sistema de tratamento de

queixas dos diversos Servicos), https://app.caspdo.gov.mo/qs-cm?lang=pt
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(adiante designada por “Comissao de Avaliagdo”), por forma a apoiar os Servigos
Publicos a prosseguirem com a optimizagdo dos servigos“. Actualmente, ha 47
Servigos com confirmacéo do reconhecimento da Carta de Qualidade, o numero dos
servicos prestados ao exterior € de 816 e o numero de servicos reconhecidos
prestados a nivel externo é de 659, correspondendo a 0,76 por cento. As
submodalidades de servico prestado ao publico totalizam 2214 e o numero de
submodalidades homologadas de servico prestado ao publico é de 1068,

correspondendo a 48,24 por cento®, uma percentagem manifestamente baixa.

Objectivamente, muitos servigos publicos implementaram activamente o Regime
de Reconhecimento, com 100 por cento dos servigos prestados ao publico, no entanto,
ha ainda alguns que tém uma percentagem relativamente baixa e 0s seus servigos
prestados a nivel externo nunca foram reconhecidos, isto €, a taxa de implementacao
do referido regime € de O por cento. Deste modo, o Governo da RAEM deve prestar
mais atengao e reforgar a respectiva promogao, a fim de elevar o nivel de governagao

e a eficacia dos servigos prestados.
Assim sendo, interpelo sobre o seguinte:

1. Nos relatérios anuais de inquérito do grau de satisfagdo dos utentes,

apresentados pelos servigos publicos, existem diferencas em termos da forma de

4 Pagina tematica da Optimizagdo dos Servigos Publicos do Governo da Regido Administrativa

Especial de Macau: Contexto histérico, https://www.caspdo.gov.mo/cms/view?area=ps

5 Pagina tematica da Optimizagdo dos Servigos Publicos do Governo da Regido Administrativa
Especial de Macau: Informagdes sobre o desempenho (Situagdo actual de implementagao da Carta de

Qualidade dos diversos Servicos), https://app.caspdo.gov.mo/gs-summary/?lang=pt
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recolha, periodo, intervalo de tempo de realizagdo do inquérito e respectivo numero,
assim sendo, o Governo da RAEM vai elaborar instrugdes normativas, com vista a
elevar a cientificidade e a credibilidade do inquérito? Com a generalizagdo da
utilizagado da “Conta unica”, vai ser promovido o inquérito sobre o grau de satisfagéao
dos servicos publicos através da mesma, para que o publico possa concluir o inquérito
online, reduzindo, assim, os custos administrativos e providenciando a eficacia do

Governo Electréonico?

2. No relatorio sobre a situagao geral do sistema de tratamento de queixas, alguns
servigos publicos disponibilizam apenas dados estatisticos, que sdo mondétonos,
enquanto outros, publicam, juntamente com a situagcdo geral do resultado do
tratamento, medidas de melhoramento ou conclusdes, ricas em termos de conteudo
e com alta transparéncia. O Governo da RAEM vai uniformizar o conteudo e o formato
do relatoério, no sentido de aumentar a publicidade e a transparéncia das queixas
recebidas e do respectivo tratamento pelos servigos publicos? Além disso, o Gabinete
para a Proteccdo de Dados Pessoais, 0 Fundo de Desenvolvimento Cultural e a
Universidade de Macau nao publicaram, ao longo dos anos, os respectivos relatorios
nas suas paginas electronicas, enquanto o Conselho de Consumidores, os Servigos
de Alfandega, a Direccdo dos Servicos para os Assuntos Maritimos e de Agua e a
Direcgao dos Servigos para os Assuntos de Trafego s6 os actualizaram até 2019 ou

20203. Porqué?

3. No que diz respeito a promogado do “Regime de Reconhecimento”, a
percentagem de submodalidades homologadas de servigo prestado ao publico é de

48,24 por cento. O Governo da RAEM vai definir uma calendarizacido para o aumento
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da referida percentagem, com vista a optimizar o nivel dos servigos publicos prestados?
Relativamente aos servigos publicos cuja taxa de implementagdo € baixa, ou até
mesmo de 0 por cento, de que medidas concretas dispde o Governo para exigir aos
servigos competentes que prestem atencdo e aumentem essa percentagem? A longo
prazo, o Governo deve rever a situacdo da implementacdo do “Regime de
Reconhecimento” e definir um plano de trabalho da préoxima fase, com vista a
assegurar a eficacia e a continuidade do mecanismo de gestao criado pelos servigos

publicos para optimizar os seus servigos prestados. Vai fazer isso?

23 de Junho de 2023

O Deputado a Assembleia Legislativa da RAEM,

Lei Leong Wong
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