MR OWITORR B

Governo da Regiio Administrativa Especial de Macau

T 82 RKE

Direcgio dos Servigos de Administraciio e Funcdo Publica
»x
TRADUCAO

Resposta a interpelagio escrita apresentada pelo Deputado da Assembleia

Legislativa, Leong Veng Chai

Em cumprimento das instru¢des do Chefe do Executivo, apresento a seguinte
resposta a interpelagdo escrita do Sr. Deputado Leong Veng Chai, de 23 de Outubro
de 2015, enviada a coberto do oficio n.° 938/E719/V/GPAL/2015 da Assembleia
Legislativa e recebida pelo Gabinete do Chefe do Executivo em 3 de Novembro de
2015:

1. No prosseguimento do lema governativo “ter por base a populagio”, o Governo
da Regido Administrativa Especial de Macau (adiante designada por RAEM)
continua a aumentar a eficicia administrativa e a qualidade de servigos prestados
através de diversas formas como o programa “Carta de qualidade” e o servico
“one stop”. A “Carta de qualidade” tem por objectivo impulsionar a optimizagio
gradual da gestdo e do funcionamento interno dos servigos piblicos, de modo a
elevar de forma continua o nivel da prestagdo de servigos e a eficacia do
funcionamento. Essa forma exige que os servigos piiblicos € seus colaboradores
tenham de aperfeigoar de forma continua o didlogo € a colaboragio mutua.
Através da determinagio expressa dos indicadores da qualidade de servigos de
diversas etapas do procedimento dos servigos plblicos e da criagdo da carta de
qualidade interna dos servigos publicos, as responsabilidades de todas as partes
pertinentes s3o determinadas claramente para a prestagdo dos servigos
interdepartamentais e o procedimento administrativo. Além disso, 0s servigos
publicos que promovem o programa “Carta de qualidade” também podem
conhecer o grau de satisfagio dos destinatarios de servicos sobre os servicos

prestados € encontrar as formas de aperfeigoamento consoante as exigéncias dos
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destinatarios dos respectivos servigos através de aperfeigoamento continuo do
“mecanismo de tratamento de queixas e opinides” e da realizagdo periddica do

“Plano de Avaliagdo do Grau de Satisfa¢do dos Cidaddos™.

2. Ao elevar de forma continua a qualidade de servigos, a prestagdo de servigos
publicos tem sido desenvolvida no sentido de facilitar a vida da populago. No
passado, aquando da promogdo da prestagdo de servigos “one stop”, o Governo
da RAEM concentrou os servigos que eram fornecidos por vérios servigos
piblicos para ser prestados num tnico local ou atribuiu a um servigo publico os
servigos prestados por vérios servigos publicos, tendo facilitado a populagdo no
tratamento de servigos prestados por diferentes servigos publicos no mesmo local,
como por exemplo: 0 Governo da RAEM instalou, em diversas zonas de Macau,
os Centros de Prestacdo de Servigos ao Publico € o Centro de Servigos da RAEM,
prestando de forma concentrada cerca de 300 servigos ao exterior, tendo em 2014,
o Centro de Servigos da RAEM atendido mais de 396 mil pessoas e prestado um
total de cerca de 367 mil servigos. No futuro, em fungdo das novas competéncias
conferidas pela Lei n.° 13/2015, o Instituto para os Assuntos Civicos e
Municipais vai negociar sucessivamente com outros servicos e entidades

~ publicas para a celebragdo de acordos de prestagdo de servigos, para se incumbir
para prestar os servi¢os acordados. Em articulagdo com o impulsionamento do
governo electrénico e a aplicagdo da electronizagdo dos procedimentos, na
prestagdo de servigos “one stop” do Governo sera implementado o tratamento
centralizado dos pedidos e as formalidades de diversos servigos publicos através

de “uma janela”.

3. No processo de impulsionamento continuo da colaboragdo interdepartamental e
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da prestagdo de servigos “one stop”, de acordo com a estratégia governativa de
“racionalizagdo de quadros e simplificagdo administrativa” e apés uma revisio
preliminar sobre os servigos ao exterior prestados actualmente pelo Governo da
RAEM e uma andlise das principais opinides dos diversos sectores da sociedade
sobre os respectivos servigos, o SAFP entende que nos procedimentos € no
funcionamento dos servigos interdepartamentais ao exterior do Governo da
RAEM pode-se fazer melhoramento, por esse motivo, ainda recentemente ficou
concluido o trabalho de anélise dos procedimentos em vigor de todos os servigos
prestados ao exterior. No futuro, sera dado especial relevo a revisdo deste tipo de
servigos, designadamente todos os procedimentos administrativos e as
. formalidades de servigos que tém uma estreita relagio com a vida quotidiana da
populagdo e o funcionamento das empresas, e serdo desenvolvidos 2 trabalhos de

optimizagdo:

(1) Promover a optimizagdo de pedidos de certiddes e pedidos de servigos
relacionados com a vida da populagio: o Governo da RAEM ira dar inicio a
optimizacdo de algumas certiddes que tém uma elevada procura, as quais sio
emitidas pelos servigos publicos da tutela da area de Administragdo e Justi¢a
ou pela Direc¢do dos Servigos de Finangas. Através dos quiosques de
auto-atendimento, envio electronico de documentos ¢ servigos prestados por
representagdo, entre outras formas, para reduzir as situagdes em que os
cidaddos t€m de se dirigir a diversos servigos publicos para requerer certiddes.
Por outro lado, ird desenvolver em primeiro lugar uma intercolaborag3o entre
0s servigos publicos designadamente a Direcgdo dos Servigos de Assuntos de
Justi¢a, a Direccdo dos Servigos de Identificagdo e o Fundo de Seguranga

Social, entre outros, associando os servigos que s3o prestados, os quais
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estejam relacionados com o casamento e o nascimento, de modo que o
servigo publico que actualmente exige a conjugacdo de atribuigdes de varios
servicos publicos e que sejam relativamente dependentes seja fornecido

através de uma atitude mais activa e mais proxima do cidadao.

(2) Optimizagao de servigos interdepartamentais relacionados com a emissdo de
“licenciamento / licenga administrativa”: com a experiéncia obtida no
passado sobre a emissdo de “licenciamento de estabelecimentos de comidas e
bebidas”, o Governo da RAEM plancia optimizar 45 servigos
indepartamentais relacionados com o pedido do inicio da actividade de
pequenas ¢ médias empresas e relacionados com a aprovagdo de
licenciamento / licenga administrativa, tendo como objectivo facilitar os
empresarios interessados em investir e explorar os estabelecimentos de
actividade econémica em Macau na apresentagdo do pedido de licenciamento,
cujo trabalho serd feito através de 3 meios para que a qualidade de servigos
prestados interdepartamentais no procedimento administrativo  seja
optimizada, designadamente: 1) uma unica entidade coordenadora e
responsavel pela recepcio de pedidos de servigos; 2) optimizagio dos
procedimentos dos servigos; e 3) refor¢o da aplicagdo electronica. Nessa base,
cada servico piliblico envolvidlo no procedimento administrativo
interdepartamental tera condigdes para estabelecer critérios mais concretos
para as etapas da sua responsabilidade, os quais sdo transmitidos através da
carta de qualidade interna para que as partes do procedimento possam
entender e coordenar entre si, de modo que os destinatérios de servigos ou até
o pessoal da linha da frente que tem um contacto directo com os requerentes

possam fiscalizar e acompanhar com eficacia a aprovagdo dos pedidos.
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4. Em relagdo a “uma unica entidade coordenadora e responsavel pela recepgdo de
pedidos de servigos” e “optimizagdo dos procedimentos”, aproveitando a
oportunidade de optimizar o procedimento de prestagdo de servigos de diversos
tipos de licenciamento e as directrizes das formalidades dos respectivos pedidos,
0 Governo da RAEM ird rever e regularizar os procedimentos de aprovagdo de
todos os tipos de licenciamento, orientando-se pela criagio de “uma unica
entidade coordenadora e responsdvel pela recep¢do dos pedidos de servigos” e
“optimizagdo dos procedimentos”, etc., na expectativa de que deste modo a
populagdo possa entender melhor o procedimento dos respectivos pedidos bem
como seja acelerado todo o procedimento de apresentagio de pedidos. Além

o disso, essas directrizes também funcionam como referéncia fundamental na
formacdo do pessoal da linha da frente, de modo que o pessoal possa entender
bem o procedimento de servigos interdepartamental optimizado e prestar as
informagdes correctas e os servigos necessarios 4 populagdo com rapidez e
clareza no exercicio das suas fungdes. Quanto aos programas de formacdo
destinados ao pessoal da linha da frente, a Direc¢io dos Servigos de
Administragdo e Fungfo Publica ira, tendo em conta esse aspecto, reforcar o
conteudo designadamente a importdncia ¢ as formas do fornecimento de
informagdes corretas. Simultaneamente, ira aprofundar o conteudo das
orientagdes emitidas aos servigos piliblicos que organizam a “formacgio interna”
para os seus subordinados conforme as necessidades do servigo publico,
garantindo que, apés a conclusdo da formagédo interna, o pessoal da linha da
frente possua boas técnicas de atendimento e conheca bem todas as informagdes
e procedimentos relacionados com o trabalho dos servigos publicos onde exerce

fungdes.
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5. Por outro lado, o Governo da RAEM ira criar um sistema de controlo do
procedimento da aprovagdo de licenciamentos em articulagdo com o projecto de
optimizagdo do “refor¢o da aplicagdo electronica”, visando registar o tempo
utilizado em cada uma das etapas independentes do procedimento da aprovagéo
de licenciamentos de todos os servigos publicos, de modo a promover

eficazmente o cumprimento da carta de qualidade interna.

O Director do SAFP

Kou Peng Kuan
23 de Dezembro de 2015

Intérprete-tradutora: Kong Telo Mexia Kit Sam

Revisora: Fernanda de Almeida Ferreira
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