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Resposta a interpelacio escrita do Deputado a Assembleia

Legislativa, José Pereira Coutinho

Em cumprimento das instrugdes do Chefe do Executivo e ouvido o parecer do
Gabinete do Secretario para os Assuntos Sociais e Cultura, apresento a seguinte
resposta a interpelag¢do escrita do Senhor Deputado José Pereira Coutinho, de 2 de
Janeiro de 2015, enviada a coberto do oficio da Assembleia Legislativa
n.° 35/E25/V/GPAL/2015, e recebida pelo Gabinete do Chefe do Executivo no dia
12 de Janeiro de 2015:

1. O Governo da RAEM tem defendido o conceito de “servir a populagdo™ que
consta nas linhas de acgdo governativa e tem também cumprido
rigorosamente a legislagdo, prestando servigos publicos com eficicia e
qualidade aos cidaddos € os funciondrios publicos sdo sempre educados
quando prestam esses servigos ¢ empenham-se ainda em prestar apoio

adequado segundo as necessidades dos destinatarios do servigo publico.

2. Segundo o disposto no Codigo do Procedimento Administrativo e atendendo
as exigéncias dos destinatirios dos servigos prestados, quando os servigos
publicos necessitam de comunicar, interagir ¢ prestar servico ao cidaddo,
adoptam as medidas adequadas consoante a situa¢do concreta do pessoal da
linha da frente que estd a atender o publico, incluindo: disponibilizado
trabalhador que domina chinés ou portugués, bem como emitir documentos
redigidos em chinés ou portugués conforme a op¢do do cidaddo.
Concomitantemente, segundo o principio da igualdade na prestagdo de
servigos, todas as informagdes divulgadas pelos servigos publicos sdo

- redigidas nas duas linguas oficiais, o chinés e o portugués, existindo ainda
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vérios postos de atendimento aos cidaddos de determinados servigos, que
segundo a particularidade das suas competéncias e dos seus destinatarios,
dispdem de trabalhadores que dominam outras linguas ¢ fornecem

informagdes noutras linguas.

3. Além disso, o Governo da RAEM criou varios diplomas legais ¢ medidas
para prestar servigos especiais destinados a idosos, portadores de deficiéncia
fisica, doentes e gravidas, os quais necessitam de cuidados especiais ¢ de
assisténcia, exigindo aos servigos publicos que divulguem previamente ¢ com
clareza os critérios e os requisitos necessarios nos locais onde os servigos
especiais ou de assisténcia sdo prestados, para que os destinatarios desses
servicos que preencham os requisitos tém uma igualdade de oportunidade e
idéntico direito de acesso a esses servigos, a0 mesmo tempo, ¢ para que se
sintam a atencdo dos servigos e o apoio dos trabalhadores. Em relagdo aos
portadores de deficiéncia fisica, o Instituto de Acgdo Social, em colaboragdo
com varios servigos publicos, langou em 2014 a primeira fase do Plano de
Beneficios para o “Cartio de Registo de Avaliagdo da Deficiéncia”,
proporcionando ao titular deste cartdo varios beneficios e descontos, os quais
incluem: servigos prioritarios, servigos externos, acesso exclusivo, isengdo de

taxas ou descontos nas taxas.

4. Com o objectivo de manter o aperfeicoamento da qualidade dos servigos,
todos os servigos publicos do Governo da RAEM criaram diferentes
mecanismos para recolher as opinides apresentadas pelos cidaddos, como: o
inquérito periédico sobre o grau de satisfagdo dos cidaddos € a criagdo de
mecanismos para o tratamento de sugestdes, queixas ¢ reclamagdes para 0s

servigos publicos conhecerem os problemas que sdo detectados nas etapas
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dos procedimentos ou aspectos que podem ser optimatizados, a fim de serem
aperfeicoados pontualmeﬁte. Face as situagdes acima expostas, em 2013, a
Comissdo de Avaliacdo dos Servigos Publicos emitiu a todos os servigos
publicos instrugdes sobre os “Mecanismos para tratamento de sugestoes,
queixas e reclamagdes”, exigindo que os servigos criem os procedimentos
com padrdes proprios para o tratamento de opinides, bem como a necessidade
de dar a conhecé-los ao publico devendo, ainda, pelo menos uma vez por ano,
divulgar a situagio das opinides que foram recolhidas e tratadas. Conforme as
instrucdes acima referidas, os servigos publicos jé tomaram as devidas
medidas, de forma a que os comentdrios apresentados pelos destinatérios dos

servigos prestados sejam tratados adequadamente.

Aos 2 de Margo de 2015.

O Director dos SAFP, Subst.

Kou Peng Kuan

Revisora: Fernanda de Almeida Ferreira

DAL _Ref: P:dttraducao\P\AL_Int\2015\PAI_Int_018.doc 3/3

[£17821 - IR FON A-d BRI 204559 H
AP _ Miwlola &

AR 1N BRI BEEHE o Daral racicludo Fowmata A4 Tnan ot 5011



