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TRADUGAO Direccio dos Servigos de Administracdo e Fungio Piiblica

Resposta a interpelacio escrita apresentada pelo Deputado
a Assembleia Legislativa Si Ka Lon

Em cumprimento das instrugdes do Chefe do Executivo e ap0s a consulta
de parecer dos Servigos de Saide, do Instituto de Acg¢io Social e do Instituto
para os Assuntos Municipais, apresento a seguinte resposta a interpelagdo escrita
do Senhor Deputado Si Ka Lon, de 12 de Agosto de 2021, enviada a coberto do
oficio n.° 905/E656/VI/GPAL/2021 da Assembleia Legislativa, de 20 de Agosto
de 2021, e recebida pelo Gabinete do Chefe do Executivo no dia 23 de Agosto
de 2021:

_ O Governo da RAEM estd sempre preocupado em auscultar as
reivindicagdes dos cidaddos, respondendo-lhes com brevidade as suas questdes
sobre os servicos prestados. Por exemplo, no caso do Instituto para os Assuntos
Municipais, este Instituto criou, em 2005, a Linha do Cidadéo, com o telefone
n.° 28337676, proporcionando aos cidaddos a consulta de informacdes referentes
a sua drea de interveng¢do, bem como um meio para a apresenta¢do de opinides.
Essa linha tem Carta de Qualidade, dispondo de um funciondrio para atender as
chamadas durante os dias titeis e também nos fins de semanas e feriados. Além
disso, a linha esta equipada com um sistema de gravacdo de mensagens que
funciona 24 horas. Em 2020 foram recebidas 51889 chamadas e no periodo
compreendido entre Janeiro e Julho de 2021 registaram-se 28509 chamadas.
Quanto a taxa de satisfacdo dos objectivos da Carta de Qualidade que dizem
respeito as queixas apresentadas por telefone ou presencialmente, em 2020 e nos
primeiros seis meses do ano de 2021 ela foi de 96,54% e de 98,59%,
respectivamente. De notar ainda que, de acordo com o resultado do inquérito

trimestral sobre o grau de satisfagdo do servigo prestado pela linha aberta, mais
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de 80% dos inquiridos manifestaram-se satisfeitos, tendo atribuido meng¢des de

“pormal” ou “muito satisfeito” na sua avaliagdo global.

Quanto as consultas sobre a situa¢fo epidémica, nos finais de Janeiro de
2020 o Centro de Coordenacgio de Contingéncia do Novo Tipo de Coronavirus
criou a linha aberta para consulta, por meio da qual, apés a classificagdo das
chamadas recebidas pelas recepcionistas do balcdo, as questdes sdo remetidas
aos servicos competentes para efeitos de resposta. Devido as mudangas da
situacdo epidémica ou por razdo da publicacio das novas medidas de prevengio
¢ controlo, os Servigos de Satde, para além de disporem de uma linha de
atendimento permanente, irdo adicionar linhas extras e afectar mais recursos
humanos ao atendimento telefonico, a fim de atenderem as chamadas com maior
celeridade. Até Agosto de 2021 registaram-se cento € quarenta mil chamadas
para consulta e/ou pedido de apoio no dmbito dos Servigos de Satde, havendo
uma média de 240 chamadas por dia e, no inicio de Agosto, por ocasido do
surgimento do novo caso de COVID-19 confirmado, o ndmero de chamadas
recebidas e tratadas por dia excedeu as 1000. No futuro, os Servicos de Satide
irdo lancar uma pagina especifica com informagdes sobre todos os assuntos
inerentes a prevengdo da pneumonia causada pelo novo tipo de coronavirus, por
meio da qual se poderd também pedir apoio, de modo a optimizar os respectivos

servigos de consulta e de apoio online.

Em colaboragdo com os trabalhos de prevengdo e controlo da epidemia,
alguns servigos criaram igualmente linhas abertas destinadas exclusivamente a
consultas, como, por exemplo, a linha aberta dos médicos dgstinada a
informagdes sobre as vacinas contra o COVID-19. No que diz respeito a
realizacfio regular dos testes de dcido nucleico, as diversas unidades de teste

estabeleceram as devidas linhas abertas. Para apoiar as pessoas que moram nos
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lares ou que carecem de apoio devido a dificuldades motoras, o Instituto e Ac¢ao
Social criou, no perfodo de realizagdo do teste de dcido nucleico por toda a
populagdo, uma linha aberta 24 horas, com cardcter tempordrio, para registo de
pessoas com necessidades especiais, com o intuito de providenciarem a
deslocacdo de profissionais que lhe assegurassem a realiza¢do domiciliaria do
teste de dcido nucleico. Até 17 de Agosto, essa linha aberta recebeu um total de
1722 chamadas relacionadas com o teste de acido nucleico, proporcionando
servicos de apoio domicilidrio a mais de 2900 pessoas que moram em lares e

que tém dificuldades especiais.

Ao longo dos anos, o Centro de Informac¢oes ao Puablico da Direc¢io dos
Servigos de Administracdo e Func¢do Publica (adiante abreviado por CIP) tem
servido como uma ponte de comunica¢do entre o Governo e a populagio,
proporcionando aos cidaddos, de forma uniforme, todos os tipos de informagoes,
incluindo as referentes as formalidades dos servigos ptiblicos. O CIP dispde da
linha aberta n.° 8866 8866 (que inclui o contacto personalizado com
recepclionista, gravacdo de mensagens telefonicas e resposta de voz interactiva
com indicagdo dos contactos de algumas institui¢des publicas), de balcdo de
atendimento, de caixa de opinides online, de correio electréonico, de fax, de
endereco postal, bem como de diversos canais de recep¢io das consultas e
opinides dos cidadados. Por outro lado, o CIP procurou, ao implementar a Carta
de Qualidade, assegurar que os seus padroes de exigéncia sejam
continuadamente atingidos. As chamadas para a linha aberta 8866 8866 sio
atendidas em menos de 30 segundos, durante o hordrio de expediente. Nos
dltimos cinco anos, o CIP registou uma média anual de atendimento de mais de

40 mil pessoas.
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Além disso, os cidaddos podem ainda consultar, sob formato uniformizado,
quais as formalidades e documentos necessdrios para o requerimento de servigos
variados, mediante a pdgina electrénica do Portal do Governo, ou por meio da

aplicagiio para telemével Acesso comum aos servigos publicos da RAEM.

Ademais, com o aprofundamento dos trabalhos da governagio electronica,
o Governo da RAEM ird continuar a aperfeicoar as medidas correspondentes,
por exemplo tendo em consideragio as experiéncias das regides adjacentes,
nomeadamente as do Interior da Chiné que respeitem ao uso, nos ultimos anos e
a titulo experimental, de aplicacSes de inteligéncia artificial em algumas
consultas online, ira também fazer um estudo sobre a introducio de uma solugio
que garanta um alto grau de desenvolvimento, que tenha uma boa avaliagéo
pelos utilizadores e que se adapte a situacdo real de Macau, de modo a elevar
continuamente a eficicia na prestacdo de informacgdes do Governo,

disponibilizando servigos convenientes a todos os residentes.

Macau, 7 de Setembro de 2021.

O Director do SAFP,

Kou Peng Kuan

Tradutor: Porfirio Alberto de Jesus

Revisora: Carla Figueiredo
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