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Resposta a interpelaciio escrita apresentada pelo Deputado a Assembleia

Legislativa, Si Ka Lon

Em cumprimento das instruges do Chefe do Executivo e ouvido o parecer do
Instituto para os Assuntos Civicos ¢ Municipais, apresento a seguinte resposta a
interpelagdo escrita do'Sr. Deputado Si Ka Lon, de 20 de Maio de 2016, enviada a
coberto do oﬁcié n.° 475/6384/V/GPAL/2016 da Assembleia Legislativa e recebida
pelo Gabinete do Chefe do Executivo em 1 de Junho de 2016:

1. Com vista a promover sustentadamente a elevagdo dos niveis da qualidade e da
eficiéncia do servigo piblico, o Governo da RAEM, tem recorrido ao “Regime
de Reconhecimento da Carta de Q{lalidade”, um mecanismo gle avaliacio
orientador dos servigos publicos no aperfeicoamento do funcionamento e da
gestdo inferna, o qual inclui a regulamentagdo expressa dos procedimentos de
atendimento ao publico e o refor¢o das capacidades ¢ técnicas de atendimento
dos trabalhadores da linha da frente através de formagio; a prestacio de
informagGes aos utentes sob-re as formas e os meios de acesso aos respectivos
servigos, bem como as formalidades, os documentos e dados necessarios, para
que, por um lado, os trabalhadores da linha da frente fornecam aos cidadios
um servigo mais p;eciéo e de qualidade ‘em conformidade com a
regulamentacdo, por outro lado, para que os cidaddos possam -obter mais e
mell}ores informagdes sobre os servigos, reduzindo substancialmente as

deslocagGes do cidadio no tratamento do servico pretendido devido a

insuficiéncia dos requisitos necessarios.

Relativamente ao servigo de agenciamento interdepartamental do Centro de

Servigos da RAEM, cabe ao Instituto para os Assuntos Civicos € Municipais
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(IACM) os trabalhos de recepgio dos requerimentos de diversos. servigos,
conforme os procedimentos de trabalho e.as instruges determinadas através
do acordo com os servigos piliblicos. A fim de garantir que os respectivos
trabalhos sejam concluidos de forma correcta e eficiente, 0 IACM requer dos
seus frabalhadores a utilizacdo de um sistema unificado de serifig:o de
atendimento pliblico para o tratamento da recepgio dos documentos de
diversos servigos, normalizando, deste modo, os procedimentos de trabalho
através de um sistema de navegagdo de informacGes, podendo-se assim evitar
eficazmente a ocorréncia de erro humano. Além disso, aos trabalhadores do
TACM que tratam do servigo de agenciamento interdepartamental é requerido
que participem em cursos de formag¢io, nomeadamente sessio de -
esclarecimento, formag8o pratica em contexto real e estdgio, a fim de assegurar
a qualidade do servico. As medidas supramencionadas visam evitar que o
requerente tenha que entregar documentos compiementares devido a

negligéncia do trabalhador que recebeu os documentos.

2, Para aumentar a eficiéncia administrativa, o Governo da RAEM procede, por
um lado, a reestruturacdo orginica para clarificar e ajustar as fungSes dos
servicos plblicos e para proceder & aprovagio dos procedimentos
administrativos conforme a classificagdo das fungdes. Por outro lado, a fim de
diminuir as etapas administrativas desnecessarias, o Governo da RAEM, com
base nas experiéncias obtidas na construgio do “licenciamento de
estabelecimentos de comidas e bebidas segundo o regime de agéncia tnica”,
planecou para uma primeira fase, durante o periodo compreendido entre 2016 ¢
2017, proceder ao aperfeicoamento de 45 procedimentos de servigos de-

aprovacao de licengas administrativas interdepartamentais relacionados com o
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requerimento de inicio de actividade das pequenas e médias empresas.
Actualmenfe, decorrem os trabalhos de revisdo das normas relativas & emisséo
das licengas administrativas levadas a efeito pelo Governo da RAEM e tendo
sido criado um grupo de trabalho pelos servigos das diversas dreas que emitem
licencas, para aperfeigoar os procedimentos administrativos € o processo de

aprovacao.

E, em relacéo 208 servigos piiblicos com taxa de utilizagio e grau de atengio
social mais elevado, o Governo da RAEM procede:ré a recolha junto dos
servigos governamentais de planos de electronizagdo dos servigos, € os
respectivos servigos governamentais irfo conjugar os diferentes niveis de
medidas de electronizagio, para promover, passo a passo, a electronizagio de

todos os procedimentos da prestagio de servigos.

3. O Centro de Servigos da RAEM tem demonstrado a sua importincia através da .
rede de prestagdo de servigos piblicos One Stop do Governo da RAEM que,
numa fase inicial prestava servigos no Ambito das atribui¢des de um total de 14
servigos plblicos, alargando-se posteriorinente e até a datg a 25 servigos
publicos, no qual sfio prestadas cerca de 300 itens de diversos servigos. Com a
entrada em vigor da Lei n.° 13/2015 aprovada }Efa_Aéselnbleia Legislativa em
2015, foi atribuida ao JACM a nova fung:"a’b de coordenar e promover o
mecanismo de desenvolvimento dos servigos publicos interdepartamentais,
podendo, mediante a celebracio de acordos com. outros servigos e entidades
publicas, ser incumbido pelos respectivos servigos para o tratamento dos
requerimentos de diversos servicos, setvindo deste modo para expandir o

aAmbito das fungdes do Centro.
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O Governo da RAEM planeia expandir o servico do Centro de Servigos da
RAEM no préximo ano, inclusive transferir as instalagdes do 1.° Cartério
Notarial para o Centro de Servigos da RAEM para a prestagdio de servigos
notariais, resolvendo o actual problema do Centro de nfio dispor de servigos de
“autenticacdo de assinatura”, aumentar mais servigos de auto-atendimento
fornecidos pela Direcgdo dos Servigos de Identificacdo e continﬁar a ‘proceder
aos frabalhos de aperfeigoamento do software e hardware do Centro, a fim de

acompanbar o desenvolvimento geral da sociedade e as necessidades dos

cidaddos.
Aos 20 de Julho de 2016.
O Director do SAFP,
Kou Peng Kuan
Tradutora: Raquel Lopes
" Letrado: Fernando Leong
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