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Interpelagdo escrita

No seu dia-a-dia, os cidaddos precisam de consultar informacdes e de aceder aos
servigos prestados pelos diferentes servigos piblicos, mas, muitas vezes, deparam-se com
muitas dificuldades. Porque, em primeiro lugar, tém de saber qual é o servico publico
responsavel pelo seu caso e, em seguida, tém de encontrar a respectiva forma de contacto.
Quer pessoalmente, quer por telefone, é possivel o cidadao errar na procura do servigo, ter
de transferir o caso para subunidades do mesmo servigo, e se o caso for compiexo, é
provavel que tenha de se deslocar a varios servigos publicos, o que € um desperdicio de

tempo.

A Direcgéao dos Servigos de Administragao e Fungao Publica (SAFP) criou um Centro
de Informacgdes ao Publico, onde os cidaddos podem, através de telefone, fax e correio
electronico, solicitar informagées sobre diversos servigos publicos, e saber qual é a
entidade responsavel pelo seu caso. SO que os servigos ja ndo conseguem acompanhar o
ritmo das necessidades desta era da internet, por isso, € necessario disponibilizar mais
meios e formas para a consulta publica, assim como tambem é indispensavel assegurar

respostas imediatas e directas ao publico.

Em 1999, a cidade de Hangzhou abriu a primeira linha governamental 12345 do pais,
e, agora, ja existem 344 linhas em diversas cidades. O nimero da linha aberta é 12345,
para facilitar a memorizagéo por parte dos cidadaos, disponibiliza-se o “servigo de pedidos
néo urgentes”, a fim de resolver as dificuldades e problemas do dia-a-dia dos cidadéos, e €
também uma plataforma do Governo para ouvir a opiniao publica. Para além do telefone,
fax e correio electrénico, o cidadao pode ainda enviar mensagens atraves do seu
telemovel ou utilizar aplicagdes de telemoével mais populares para efectuar consultas ou
apresentar queixas. A linha aberta dispbe ainda de uma fungéo de gestao de informagoes,
que visa tratar de forma uniformizada as consuitas recebidas através dos diferentes canais,
e mediante um sistema de distribuicdo avangado, & possivel trata-las e responder de
imediato ao publico. Para além disso, as matérias que mais preocupam a populagédo séo
depois submetidas a uma analise por mega dados, e os dados estatisticos e resultados

dessa andlise sdo enviados para referéncia do governo respectivo e das entidades
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competentes, com vista ao aperfeicoamento dos trabathos governamentais.

Nos ultimos anos, o Governo da RAEM tem-se empenhado em desenvolver o
“Governo Inteligente”, e tem conseguido alguns progressos. Por exemplo, os SAFP estéo
a coordenar e a ajudar os servicos publicos na implementacdo dos servigos de “balcdo
Unico” e de “tratamento completo através de um s06 sitio electrénico”, e o Instituto para os
Assuntos Municipais langou o “IAM em Contacto”. Ademais, com a implementacdo do
Plano de Subsidio de Consumo pela Direccdo dos Servigcos de Economia, o cidadéo pode,
através de aplicagdes de telemovel, consultar os diversos servigos prestados pelo Governo,
e se bem que isso possa de certa forma oferecer mais facilidades a populagéo, do ponto
de vista da conveniéncia, da racionalizag@o dos recursos e do aumento da eficiéncia, os

respectivos trabalhos devem ser ainda mais reforgados.
Pelo exposto, interpelo sobre o seguinte:

1. A utilizagdo do Centro de Informagdes ao Publico é satisfatéria? O Governo deve
tomar como referéncia a experiéncia da linha aberta 12345 do Interior da China, no sentido

de optimizar os respectivos servigos e oferecer mais facilidades aos cidadaos. Vai fazé-lo?

2. Actualmente, as formas ulilizadas pelos diversos servigcos publicos no
desenvolvimento do “Governo Inteligente” variam, tanto as formas de consulta como os
servicos on-line nao estdo uniformizados, o que deixa os cidadaos confusos. O Governo
deve coordenar os servigos pulblicos, criando uma plataforma unificada de consulta de

informacgdes on-line. Vai fazé-lo?

17 de Abril de 2020

O Deputado a Assembleia Legislativa da Regiao
Administrativa Especial de Macau,

Lam Lon Wai
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