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TRADUCAO Governo da Regido Administrativa Especial de Macau
T B 2 K R
Direccédo dos Servigos de Administracdo e Funcao Publica

Resposta a interpelacao escrita apresentada pelo Deputado
a Assembleia Legislativa Vong Hou Piu

Em cumprimento das instru¢des do Chefe do Executivo, apresento a seguinte
resposta a interpelagao escrita do Deputado Vong Hou Piu, datada de 29 de Abril
de 2026, enviada a coberto do oficio n.° 0574/GSG/SAAL/2026 da Assembleia
Legislativa, de 7 de Maio de 2026, e recebida pelo Gabinete do Chefe do
Executivo a 8 de Maio de 2026:

1. Em relacio ao ponto 1 da interpelacio

Dado que os utentes e a natureza dos servigos prestados por cada servigo
publico sdo divergentes, ndo ¢ possivel reflectir e avaliar de forma cientifica o
desempenho do mesmo servigo através de uma comparacao baseada num unico
grau de satisfagcdo de servicos dos cidaddos. Por isso, 0 mecanismo de avaliagao
do desempenho do Governo da Regido Administrativa Especial de Macau
(RAEM), em vigor, define uma série de indicadores relacionados com o grau de
satisfagdo do publico, os servigos de apoio, a simplificagdo de procedimentos, a
electronizacao, entre outros, cabendo a Comissdao de Avaliacdo dos Servicos
Publicos € do Desempenho Organizacional, doravante designada por Comissao
de Avaliagdo, a realizagdo da avaliagdo e a apresentacao de sugestdes de melhoria,
apoiando os diversos servicos na revisdao do seu proprio desempenho anterior,
reforcando a dindmica da optimizacao interna e impulsionando a realiza¢do de um

auto-aperfeigoamento continuo.

O grau de satisfag@o do publico trata-se de um dos indicadores relevantes do

regime de avaliagdo. A Comissdo de Avaliagcdo ja elaborou as Orientacdes do
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Mecanismo de Recolha de Opinides dos Destinatarios de Servigos, as quais
uniformizaram os requisitos para a realiza¢ao dos inquéritos ao grau de satisfagao
dos servigos publicos, incluindo os principios, modalidades e itens de inquérito, a
amostragem, a analise de dados e as medidas de melhoria. Isto assegura que cada
servico conhece, de forma cientifica, as opinides dos utentes, opinides essas que
servirdo como base para o aperfeicoamento dos servigos prestados.
Simultaneamente, a Comissao de Avaliacdo acompanha continuamente a situagao
da implementacao das medidas de melhoria adoptadas pelos servigos, de modo a

aumentar ainda mais a qualidade dos servigos publicos.

A Direccao dos Servicos de Administracdo e Fun¢dao Publica (SAFP)
encontra-se a promover a reforma do mecanismo de tratamento das opinides dos
cidaddos, tendo como objectivo estabelecer um mecanismo cientifico,
padronizado e eficiente de tratamento das opinides dos cidaddaos, aumentando
assim a eficacia desse tratamento. No futuro, a eficacia e o grau de satisfacao
relativos ao tratamento das opinides dos cidaddos serdo integrados nos
indicadores de avaliacao do desempenho dos servigos, com vista a incentivar cada

servigo a valorizar e responder proactivamente as exigéncias dos cidadaos.

Relativamente a questdo colocada na interpelagcao sobre os inquéritos ao grau
de satisfacdo do SAFP, o numero de questionarios pretendidos em 2025 foi fixado
em 383, tendo sido efectivamente recolhidos 264 questiondrios, representando
uma taxa de recolha de cerca de 70%. Desses questionarios recolhidos, o nimero
relativo aos servigos publicos no ambito da fiscalizacao, aprovagao e aplicacao da

lei foi relativamente baixo, estando essencialmente relacionado com o grau de
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satisfacdo do concurso de avaliacdo de competéncias integradas. Apos andlise
verificou-se que as razoes principais se prendem com o facto de ndo ter sido
realizado o referido concurso durante o periodo de inquérito, e de alguns utentes,
nao terem concluido o preenchimento do questionario depois da leitura do cédigo
QR. O SAFP ja adoptou medidas de melhoramento, incluindo o prolongamento
do prazo de recolha dos questionarios e a criagdo dos lembretes para o seu

preenchimento, com o objectivo de aumentar a taxa de recolha dos questionarios.
2. Em relacao ao ponto 2 da interpelacao

De acordo com as Orientagdes do Mecanismo de Recolha de Opinides dos
Destinatarios de Servicos, cada servigo publico deve realizar periodicamente o
inquérito ao grau de satisfacdo e elaborar um relatdrio com base na comparacao
com os dados anteriores e na analise de tendéncia. Caso se verifique uma
diminuicao do grau de satisfacdo, devem ser explicadas as razdes e indicadas as
medidas de melhoria a adoptar nesse relatério, o qual deverd ser publicado na
pagina electrénica do servigo. Por outro lado, no processo de promogdo da
reestruturagdo dos servigos publicos, o SAFP ird rever simultancamente certas
questdes existentes nos servicos como a falta e sobreposicdo de funcoes e a
optimizagdo de procedimentos, aproveitando a reestruturacdo organizacional e a
optimizagdo das fungdes como instrumentos para aumentar a efici€éncia do
funcionamento dos servi¢os, de modo a responder melhor as exigéncias da

sociedade.
3. Em relacio ao ponto 3 da interpelacao

O Governo da RAEM atribui grande importancia a utiliza¢do dos resultados
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da avaliacao do desempenho. A Comissao de Avaliacdo procede periodicamente
a avaliagdo do desempenho dos diversos servigos e apresenta sugestdes de
melhoria, sendo o respectivo relatério submetido a entidade tutelar de cada
servigo. Cada servigo deve elaborar um plano de ac¢do correspondente as
referidas sugestoes, sendo a sua implementagdo acompanhada de forma continua
pela Comissdao de Avaliacdo. Os resultados obtidos sdo também integrados no
ambito da proxima ronda de avaliagdo do desempenho e reflectidos nos
posteriores relatorios de avaliacdo, com o objectivo de incentivar os servigos

publicos a aperfeigoar continuamente a qualidade dos servicos prestados.

Além disso, nos termos das Disposi¢coes Fundamentais do Estatuto do
Pessoal de Direc¢dao e Chefia e do Estatuto dos Trabalhadores da Administracao
Publica de Macau, quando se emite, de acordo com a lei, pareceres sobre a
nomeacao do pessoal de direc¢ao ou chefia dos servigos publicos, o SAFP tem em
consideracdo o desempenho do servigo ou subunidade a que o respectivo pessoal
pertence, o que promove ainda mais a utilizacdo dos resultados de avaliacao de

desempenho.

27 de Maio de 2026

A Directora do SAFP,

Leong Weng In
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