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TRADUCAO OB A B OR
Direccédo dos Servigos de Administracdo e Funcao Publica

Resposta a interpelacao escrita apresentada pelo Deputado
a Assembleia Legislativa Ngan Iek Hang

Em cumprimento das instru¢des do Chefe do Executivo, apresento a seguinte
resposta a interpela¢do escrita do Deputado Ngan Iek Hang, datada de 23 de
Janeiro de 2026, enviada a coberto do oficio n.° 0136/GSG/SAAL/2026 da
Assembleia Legislativa, de 2 de Fevereiro de 2026, e recebida pelo Gabinete do

Chefe do Executivo a 3 de Fevereiro de 2026:

A Direcgao dos Servigos de Administragdo e Fungao Publica estd a proceder
aos trabalhos da reforma do mecanismo de tratamento de opinides dos residentes.
Este mecanismo estabelecerd padroes de tratamento uniformizados,
regulamentando os procedimentos de recepg¢ao, distribuicao, acompanhamento e
resposta as opinides, clarificando as atribuigdes dos servigos e instituindo um
mecanismo de acompanhamento e fiscalizacao, assegurando que os casos possam
ser consultados e controlados em todas as fases do processo. Os indicadores
relativos aos prazos de resposta, a conclusao dos casos e ao grau de satisfacao dos
residentes serdo integrados na avaliagdo do desempenho dos servigos publicos,
promovendo uma actuagdo mais proactiva e rigorosa por parte dos diversos
servigos publicos na resposta as questoes apresentadas pelos residentes.
Encontram-se neste momento em curso os trabalhos de elaboragdo desse regime
e de criagdo da plataforma unificada de tratamento, os quais prosseguem

conforme o planeado, cuja conclusdo esta prevista para o terceiro trimestre de

2026.
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Relativamente a optimizagao da funcionalidade de apresentacdo de opinides
na Conta Unica de Macau, prevé-se a introdugio da inteligéncia artificial como
primeiro nivel de atendimento, permitindo respostas imediatas a consultas de
caracter frequente e disponibilizagdo, dentro e fora do horario de expediente, de
informacdes sobre os procedimentos de requerimento, os documentos exigidos,
os prazos de resposta, entre outras. As consultas mais complexas ou que carecam
de esclarecimento adicional serdo encaminhadas para atendimento humano,
garantindo-se o devido acompanhamento. Este modelo, assente na conjugacao
entre 0 homem e as maquinas, serd progressivamente implementado, com vista a
melhorar a eficiéncia e a qualidade global dos servigos prestados. Neste momento,
as referidas funcionalidades encontram-se em fase de desenvolvimento, estando
igualmente em curso, em colaboragdo com os servigos competentes, o treino da
inteligéncia artificial, para assegurar a precisdo das respostas. A conclusao destes

trabalhos estd igualmente prevista para o terceiro trimestre de 2026.

16 de Fevereiro de 2026

A Directora do SAFP,

Leong Weng In
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