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Resposta a interpelagio escrita apresentada pelo Deputado a Assembleia

Legislativa, José Pereira Coutinho

Em cumprimento das instrugdes do Chefe do Executivo e apds consultado o
parecer da Direc¢do dos Servigos de Economia e do Instituto para os Assuntos
Civicos e Municipais, apresento a seguinte resposta a interpelagio escrita do Senhor
Deputado José Pereira Coutinho, de 28 de Setembro de 2016, enviada a coberto do
oficio da Assembleia Legislativa n.° 885/E710/V/GPAL/2016 e recebida pelo
Gabinete do Chefe do Executivo no dia 13 de Outubro de 2016:

1. Prossegue, implementado pelo Governo da RAEM, a aplicagdo do “Regime de
Reconhecimento da Carta de Qualidade™, regime este que, através das
respectivas instru¢cdes de avaliagdo regula, expressamente, que os Servigos
Piblicos ao elaborarem uma Carta de Qualidade, devem dota-la de
um conteudo com indicadores mensuraveis, dando-a a conhecer ao publico, no
sentido de  orientar os  Servicos  Pdblicos, norteando-os a
aperfeicoarem, continuamente, o seu proprio funcionamento interno e o
mecanismo de gestdo, visando a elevagdo da qualidade e da eficacia dos
servicos publicos. Segundo dados estatisticos apresentados pelos Servigos
Publicos do Governo da RAEM relativamente aos servicos de
“licenga/alvara/autorizagdo/carta de condu¢do” actualmente prestados ao
publico, contam-se no total 133 itens de servigos que implicam 17 Servigos
Publicos. Foram fixados indicadores de qualidade de servigo para os
aproximadamente sessenta por cento desses | Servigos no que respeita as
formalidades de pedidos pela primeira vez, cabendo a Comissdo de Avaliagdo
dos Servigos Piblicos (adiante designada por “CASP”) proceder a avaliagdo
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periodica dos respectivos indicadores de qualidade de servigo. Segundo dados
prestados pela propria CASP, os servigos que contam com os indicadores acima
referidos cumpriram, no seu essencial, o estabelecido na respectiva Carta de

Qualidade.

Por exemplo, desde a implementagdo da Carta de Qualidade em 2002 no
Instituto para os Assuntos Civicos ¢ Municipais (IACM), existem até a presente
data 88 itens de servigos prestados ao exterior com a implementagio da Carta de
Qualidade, entre os quais, se encontram incluidos os servigos de pedido de
licenga e alvara. Concluidas as formalidades de pedido de servigos e efectuada a
entrega dos documentos necessarios pelos cidaddos, o IACM procede de
seguida ao procedimento de aprovagdo e da a devida resposta aos requerentes
em cumprimento do prazo estabelecido € em conformidade com o nivel de
servigos definido pela Carta de Qualidade. Tal como nos casos de licenciamento
de estabelecimentos de comidas e bebidas segundo o regime de agéncia tnica,
nos termos do Regulamento Administrativo n.° 16/2003, os prazos para
quaisquer pedidos de informagéo, aceitagdo e licenciamento, entre outras fases
dos respectivos estabelecimentos estdo claramente fixados e, caso o requerente
entregue, dentro do prazo previsto, todos os  documentos
necessarios correspondentes aos critérios, com a dedugio do periodo de
execucdo das obras, a partir da data do pedido até a aprovagio da licenca, o
tempo necessario ndo ultrapassa 60 dias uteis. Os dados relativos aolano de
2015 revelam que, o tempo médio necessario para o licenciamento despendido
pela Administracdo ndo ultrapassa os 49 dias tteis. O JACM continuara a
proceder a revisdo dos indicadores e dos niveis das Cartas de Qualidades que

estio a ser implementadas, para que os servigos possam preencher
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satisfatoriamente as necessidades dos utentes, a exemplo, do que foi feito com a
revisdo e a optimizagdo do procedimento de licenciamento de estabelecimentos
de comidas e bebidas, em relagdo aos motivos que conduzem a um tempo
excessivamente longo despendido em determinados pedidos e, no que se refere
as situacdes em que o programa tenha sofrido varias alteragdes no decurso dos
procedimentos e, ndo tendo o agente acompanhado em tempo util o respectivo
andamento, foram adoptadas varias medidas, nomeadamente, organizagao
periddica de sessdes de esclarecimento do sector, disponibilidade de servigos na
rede para acesso ao andamento dos pedidos e, a criagdo de um mecanismo de
fiscalizagdo e coordenagdo, de forma a que os procedimentos na integra do
pedido se processem de forma suave, atenuando-se assim, em geral, os inerentes
custos administrativo e social. At¢é Novembro de 2016, o tempo médio
necessario para o licenciamento despendido pela Administragdo Publica ndo

ultrapassava os 46 dias uteis.

Além disso, a Direcgdo dos Servigos de Economia (DSE) elaborou a Carta de
Qualidade em fungdo do tempo de aprovagdo necessario para as diversas
licencas administrativas, de forma a deixar assegurado que os cidaddos
pudessem conhecer bem o tempo necessario a despender para o pedido de
licengas administrativas. De acordo com o resultado da estatistica sobre o
desempenho das Cartas de Qualidade no periodo de 2013 até 2015, a taxa de
alcance dos objectivos atingidos pela Carta de Qualidade em todos os servigos
de pedido de licenca administrativa da DSE ultrapassava a taxa de alcance dos
objectivos tragados, sendo este um resultado satisfatorio. A DSE efectuara a
revisdo periddica da situagdo de execugdo das respectivas Cartas de Qualidade,

bem como procederd oportunamente a optimizagdo do tempo de aprovagdo das
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licengas e das taxas de alcance dos objectivos, para elevar a eficacia geral da

prestagdo de servigos ao publico.

2. Através da simplificagdo dos procedimentos administrativos e das medidas de
electronizagdo, o Governo da RAEM continuara a trabalhar no sentido de fazer
elevar a qualidade dos servigos, economizando também, por outro lado, as
despesas administrativas, como por exemplo: o empenho da DSE na elevagio
do grau de transparéncia do processo de aprovagio das licengas, permitindo aos
requerentes consultar, através da rede, o andamento de aprovagio dos pedidos
de licengas. Por outro lado, o Governo da RAEM ao implementar o plano de
optimizag¢do da interligagdo de informagdo sobre a prestagio de servigos ao
publico, permite aos requerentes, através da base de dados interdepartamental, a
possibilidade de obterem os respectivos documentos apés solicitarem a
atribuicdo de licengas administrativas, reduzindo-se o tempo de deslocagio das
pequenas e medias empresas aos diversos Servigos Publicos, o que veio a
contribuir também para a realizagio da desmaterializagio processual,
alcangando-se no final os objectivos em termos de poupanca de despesas
administrativas ¢ de simplificagio dos procedimentos de pedido,
prosseguindo-se assim com o impulso dado no aceleramento da aprovacéo dos

pedidos e na elevagio da eficacia administrativa.

3. Com o objectivo de estimular a optimizacio continua do desempenho da ac¢do
governativa e dos servigos prestados ao publico, o0 Governo da RAEM tem
vindo a envidar todos os esforgos necessarios ao aperfeigoamento do regime de
avaliagdo do desempenho, tendo para o efeito implementado, em 2016, o
mecanismo de avaliagdo da qualidade dos servigos publicos, com a introdugio

da avaliagdo por uma entidade de terceira parte, instituigio académica esta que
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recolhe, através do inquérito domiciliario, as opinides de avaliagdo do puablico
sobre os servigos prestados e sobre os mais de cinquenta Servigos Publicos do
Governo da RAEM, para servir de fundamento ao aperfeicoamento da eficacia
dos Servicos Publicos e, como um dos indicadores orientadores para o

desenvolvimento dos servigos prestados ao publico.

Simultaneamente, a Comissdo de Avaliagdo dos Servigos Publicos tendo ja
iniciado os trabalhos de revisdo do “Regime de Conhecimento da Carta de
Qualidade”, planeia articular as opinides resultantes da avaliagdo pela entidade
de terceira parte acima referida com os indicadores do Planeamento Quinquenal
de Desenvolvimento da RAEM e, considerando-as como um dos elementos
relevantes na avaliagdo do desempenho dos servigos publicos, exigira aos
Servigos Publicos que apliquem o resultado na optimizagdo continua dos
servicos publicos, de modo a impulsionar os Servicos Publicos
a considerarem a opinido publica na prossecugdo da optimizag¢do continua
dos servigos. No futuro, para se articular com o desenvolvimento dos
trabalhos de avaliagdo pela entidade de terceira parte, 0 Governo da RAEM

publicara, de forma oportuna, as respectivas informagoes.

Por fim, foi também introduzido pelo IACM a avaliagdo peridédica por uma
institui¢do independente de terceira parte, nomeadamente, no Ambito da
“Inspecgdo da qualidade da 4gua e dos produtos alimentares”, “Apreciacio das
licengas e autorizagdes sob algada da Divisdo de Licenciamento Administrativo
do IACM; Aplicagdo das sangSes administrativas as licengas administrativas,
autorizagOes administrativas e as licengas para estabelecimentos de comidas e
bebidas”, “Fiscalizacdo da gestdo da higiene das casas-de-banho fixas” e

“Reparagdo ¢ manutencdo de equipamentos eléctricos de baixa tensdo”, visando
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alcangar os  objectivos do  desenvolvimento sustentdvel e do

aperfeicoamento continuo.

12 de Dezembro de 2016.

O Director do SAFP,

Kou Peng Kuan

Intérprete-tradutor: Kuok Tai
Letrado: Fernando Leong
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