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Despacho do Chefe do Executivo n.® 69/2007

Considerando que o Programa da Carta de Qualidade é uma
das medidas estratégicas com vista a optimizacao dos servigos
prestados pelas entidades e servigos publicos da Regido Admi-
nistrativa Especial de Macau, adiante abreviadamente designa-
da por RAEM,;

Considerando que se torna necessario uniformizar, tanto quan-
to possivel, os padroes de qualidade e eficiéncia dos servigos e
entidades publicas da RAEM, mediante o estabelecimento de
um sistema da avalia¢ao adequado; e

Tendo presente que se estabelece como meta a avaliagdo, até
finais de 2008, da qualidade e eficiéncia de todos os servigos e
entidades publicas da RAEM que prestam servicos ao publico;

Usando da faculdade conferida pelo artigo 50.° da Lei Bésica
da Regiao Administrativa Especial de Macau, o Chefe do Exe-
cutivo manda:

1. E criada, na dependéncia da Secretdria para a Administra-
¢do e Justica, a Comissao de Avaliacdo dos Servigos Publicos,
adiante designada por Comissao de Avaliagao.

2. A Comissdo de Avaliagdo incumbe a avaliagdo dos servicos
e entidades publicas da RAEM, bem como assistir o Governo
no estudo e implementa¢do de medidas destinadas a aperfei-
coar a qualidade e eficiéncia dos servigos e entidades publicas,
designadamente o Programa da Carta de Qualidade.

3. A Comissio de Avaliacio compete em especial:

1) Definir os critérios da avalia¢do da qualidade e eficiéncia
dos servicos e entidades publicas;

2) Avaliar a qualidade e a eficiéncia dos servicos e entidades
publicas e informar periodicamente a tutela dos resultados des-
sa avaliagdo;

3) Reconhecer, através de certificado adequado, a qualidade
e eficiéncia dos servicos e entidades ptblicas;

4) Emitir parecer sobre os programas que visem o aumento
da qualidade e eficiéncia dos servicos e entidades publicas;

5) Propor ao Governo da RAEM medidas destinadas a incen-
tivar os servicos e entidades publicas a atingirem elevados pa-
droes de qualidade e eficiéncia;

6) Emitir parecer sobre qualquer assunto que, no ambito das
suas competéncias, lhe seja submetido;

7) Elaborar o relatério anual da sua actividade e remeté-lo ao
Secretario para a Administracdo e Justica;

8) Elaborar o seu regulamento interno e submeté-lo a aprova-
¢ao superior.

4. As competéncias previstas nas alineas 2) e 3) do nimero
anterior sdo exercidas de acordo com o «Regime de Reconheci-
mento da Carta de Qualidade», constante do Anexo I ao pre-
sente despacho e que dele faz parte integrante.

5. A Comissa@o de Avaliacdo é composta por especialistas nas
areas de Administragao Publica, gestdo do desempenho ou pres-
tacdo de servicos a clientes, nos seguintes termos:

1) O Director dos Servicos de Administragdo e Fungao Ptblica,
que preside;
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2) Um representante da Universidade de Macau;
3) Um representante do Instituto Politécnico de Macau;
4) Um representante do Instituto de Formagao Turistica;

5) Um representante do Centro de Produtividade e Transfe-
réncia de Tecnologia de Macau.

6. Os representantes dos servicos e entidades referidos nas
alineas 2) a 5) do nimero anterior sdo nomeados por despacho
do Chefe do Executivo, pelo prazo que nele se fixar.

7. Os representantes referidos nas alineas 2) a 4) do n.° 5 exer-
cem fungdes na Comissao de Avaliacdo em regime de acumula-
¢ao de fungdes, podendo-lhes ser atribuida remuneracdo pela
sua participacdo nas reunides, a fixar por despacho do Secreta-
rio para a Administragao e Justica.

8. O representante referido na alinea 5) do n.° 5 tem direito a
senhas de presenca pelas reunides efectuadas, nos termos e mon-
tantes previstos para os trabalhadores da Administrag¢@o Publica.

9. A Comissao de Avaliagdo ¢ secretariada por um secretdrio,
cargo exercido pelo Chefe do Departamento de Modernizagao
Administrativa dos Servicos de Administragdao e Fun¢ao Publi-
ca (SAFP) ou por outra pessoa a indicar pelo Director do SAFP,
e por outros dois elementos designados pelo secretario, de en-
tre trabalhadores do mesmo servigo, em regime de acumulag@o
de fungoes, podendo ser-lhes atribuida remuneragao, a fixar por
despacho do Secretério para a Administragao e Justica.

10. O apoio logistico, administrativo e técnico a Comissdo de
Avaliacdo € assegurado pelo SAFP, o qual suporta, igualmente,
os encargos financeiros decorrentes do seu funcionamento.

11. Os servicos e entidades ptblicas tém o dever de prestar a
Comissao de Avaliacdo a colaboracdo que esta necessitar para o
desempenho das respectivas funcdes.

12. Sdo aprovados os simbolos da carta de qualidade para efei-
tos do regime de reconhecimento referido no n.° 4, constantes
do Anexo II ao presente despacho e que dele faz parte integrante.

13 de Fevereiro de 2007.

O Chefe do Executivo, Ho Hau Wah.

ANEXO I
Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade

(a que se refere o n.°4 do Despacho do
Chefe do Executivo n.° 69/2007)

Artigo 1.°

Objectivos

O Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade, adian-
te designado por Regime de Reconhecimento, visa:

1) Aperfeicoar, de forma eficaz, continua e integrada, a quali-
dade e eficiéncia dos servicos e entidades publicas da Regido
Administrativa Especial de Macau, adiante abreviadamente
designada por RAEM,;
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2) Apoiar os servicos e entidades ptiblicas e os seus trabalha-
dores na implementacao e consolidagdo do espirito de «melhor
servir a popula¢do», bem como promover, no ambito da Admi-
nistra¢do Publica, uma cultura de «aperfeigoamento continuo»;

3) Dar a conhecer a qualidade dos servigos prestados ao pu-
blico e dos servigos e entidades publicas que os fornecem;

4) Promover, de forma transparente e sem prejuizo das atri-
buigdes dos diferentes servicos e entidades publicas, uma res-
posta eficaz dos servicos e entidades publicas aos pedidos que
lhes sejam dirigidos, com vista a concretizagdo das expectativas
do publico.

Artigo 2.°
Ambito de aplicacio
Ficam sujeitos ao Regime de Reconhecimento todos os servi-

cos e entidades publicas do Governo da RAEM abrangidos pelo
Programa da Carta de Qualidade.

Artigo 3.°

Reconhecimento da Carta de Qualidade

1. O reconhecimento da carta de qualidade é precedido por
uma avaliacdo, expressa pelas mengdes «favordvel» ou «desfavo-
ravel».

2. A avaliagdo «favoravel» implica o reconhecimento do ser-
vico ou entidade requerente como detentor da Carta de Quali-
dade e a avaliacdo «desfavordvel» a sua recusa.

Artigo 4.°
()rgﬁo de avaliacao
A avaliacdo para efeitos de reconhecimento da Carta de Qua-

lidade compete a Comissao de Avaliagao dos Servicos Publicos,
adiante designada por Comissao de Avaliagao.

Artigo 5.°
Critérios de avaliacao
1. Os critérios da avaliagdo dos servicos e entidades publicas

sdo os definidos pela Comissdo de Avaliagao, ouvido um érgao
de natureza consultiva para a reforma da Administrac@o Ptblica.

2. Os critérios da avaliacao dos servigos e entidades publicas
sdo aprovados por despacho do Secretdrio para a Administra-
¢ao e Justica e publicados no Boletim Oficial da RAEM.

Artigo 6.°
Avaliacao
1. A avaliagd@o para efeitos de reconhecimento da Carta de

Qualidade tem cardcter individual e é realizada separadamente
para cada servigo ou entidade publica.



N.?8 —22-2-2007

BOLETIM OFICIAL DA REGIAO ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE MACAU — I SERIE

775

© RS AGERE AT FRRTE - #EEE
HRES 4G
PRI

FEEP IR iR B
FAH R SRR AR R FOE(FRORL - DU I B RS

[1]

At Z B IEHIR] R ARG AGEE AT AR ETES [
HOCIEE |

(—) FFEATREMT

(=) ZFHBFITR ISR

(=) FFEUER] -

E RS
s T*i’:?

— ~ BUSARE AGER ] A RRE R B e B ERE =
(Z) TEFTEE R HEES

g

= FEEAE R -
PSR -

.

ZBAE90 H RFER FREEHI A3

=~ RS R DUEL S (BB A N 5 15 8 A R R S P e

VY ~ AIHEAERE AT - FEE Z A E [ ST T R R ST
TEABHOREE » ST ABERS PT IS LR H B RS I CGE R -

T~ BB I RIERFIERE B - AR RS AT B B LIS E
= > AR REEH RS -

N FFERAESBEAMRE A RRIER -

CUNS

wujﬂ’jﬁ‘fkﬁﬁ&ﬁﬁ [0y

— ~ MR AGERE A A R B B ERE
Mo

R H R ET R IR

=~ RS R RIET IS E R AE LRI E R
PR 2 AR DUERSRE

WAIBEF

- BIEERTRE R AR B o TSR] B ERRER TN
%" & o B

VY~ AR aGER n RYRPEAE o SE A R RS IR ARGERE T
MR -

2. A avaliagdo para efeitos de reconhecimento da Carta de
Qualidade abrange a apreciacdo da informagao facultada pelos
servicos relativa a sua organizacdo e funcionamento nas areas
abrangidas pela respectiva Carta de Qualidade, bem como visitas,
previamente agendadas, as instalagdes dos mesmos.

3. A Comissao de Avaliacdo deve elaborar e publicar um guia
de avaliacdo para efeitos de reconhecimento da Carta de Quali-
dade do qual devem constar, designadamente:

1) Os requisitos de submissdo a avaliacdo;
2) As informacdes a facultar pelos servigos sujeitos a avaliagio;

3) Os critérios de avaliagao.

Artigo 7.°

Processo de reconhecimento

1. A obtencdo do reconhecimento da Carta de Qualidade de-
pende da apresentacdo de requerimento a Comissao de Avalia-
¢do, instruido com os elementos a que se refere a alinea 2) do
n.° 3 do artigo anterior.

2. Ap6s a recepgdo do requerimento, a Comissdo de Avalia-
¢do procede, no prazo de 90 dias, a avaliacdo do servico ou entida-
de publica.

3. Os resultados da avaliacdo sdo comunicados ao servigo ou
entidade requerente por carta registada com aviso de recepgao.

4. Sempre que se verifique recusa do reconhecimento, a Co-
missdo de Avaliacdo deve identificar, de forma pormenorizada,
os fundamentos da recusa e emitir recomendagdes, tendo em
vista a correccdo das situacdes que obstaram ao reconhecimen-
to do servico ou entidade requerente.

5. Em caso de recusa, o pedido pode ser renovado logo que o
servigo ou entidade em causa considere que se encontram satis-
feitas as condigdes cuja falta tiver obstado ao reconhecimento.

6. A Comissao de Avalia¢@o publica anualmente uma lista com
os resultados dos processos de reconhecimento.

Artigo 8.°

Validade e confirmacao do reconhecimento

1. O reconhecimento da carta de qualidade é valido pelo pe-
riodo de dois anos, contados da data da recep¢@ao da comunica-
¢ao de reconhecimento.

2. Findo o prazo referido no nimero anterior, os servicos ou
entidades reconhecidos sdo obrigatoriamente sujeitos a reava-
liagao de dois em dois anos, para efeitos de confirmacao do reco-
nhecimento.

3. A reavaliacdo «favoravel» implica a confirmacao do reco-
nhecimento e a reavaliacdo «desfavoravel» a sua recusa.

4. A reavaliacdo para efeitos da confirmacdo do reconheci-
mento da Carta de Qualidade segue o disposto para a avaliagdo
para efeitos de reconhecimento.
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5. Em caso de recusa de confirmagdo, a Comissao de Avalia-
¢do deve, antes de proceder a comunicagio dos resultados e aten-
tas as circunstancias do caso concreto, convocar com, pelos me-
nos, dez dias tteis de antecedéncia o respectivo servico ou enti-
dade para uma audiéncia com o objectivo de proceder a correc-
¢do imediata das situagdes que obstaram a confirmagao do reco-
nhecimento.

6. Para efeitos da confirmagdo do reconhecimento podem ser
acrescentadas novas areas em fungdo do contetido da reavaliagdo.

Artigo 9.°

Certificado de reconhecimento

1. Ao servico ou entidade detentor da Carta de Qualidade é
entregue um certificado comprovativo do respectivo reconheci-
mento, de modelo a aprovar pela Comissao de Avaliacao.

2. Do certificado de reconhecimento consta ainda a Carta de
Qualidade do servigo reconhecido, as areas abrangidas pelo re-
conhecimento ou pela sua confirmacao e o respectivo prazo de
validade.

Artigo 10.°

Identificacio dos servicos reconhecidos

Os servicos ou entidades reconhecidos nos termos do presen-
te despacho podem usar os simbolos da Carta de Qualidade,
constantes do Anexo II ao despacho que aprova o presente Re-
gime de Reconhecimento.

Artigo 11.°

Apoio técnico

O SAFP deve prestar aos servicos e entidades publicas da
RAEM o apoio técnico necessdrio para que a sua organizacdo e
funcionamento satisfagam as exigéncias de avaliag@o estabele-
cidas ao abrigo do presente Regime de Reconhecimento, desig-
nadamente através de simulagdes de avaliacgdo.

Artigo 12.°

Transicao para o Regime de Reconhecimento

1. Os servigos e entidades publicas que a data da entrada em
vigor do presente Regime de Reconhecimento tenham imple-
mentado o Programa da Carta de Qualidade, bem como os que
venham a implementé-lo até 31 de Dezembro de 2008, devem
verificar se a sua organizacao e funcionamento satisfazem os cri-
térios de avaliag@o para efeitos de reconhecimento da Carta de
Qualidade e proceder aos ajustamentos necessarios a sua con-
formagdo com aqueles critérios.

2. A partir de 1 de Janeiro de 2009, a obtencdo do reconheci-
mento da Carta de Qualidade € obrigatdria para todos os servi-
cos e entidades publicas que tenham aderido ao Programa da
Carta de Qualidade.
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B+=1% Artigo 13.°
SR R Diividas e omissdes

RIS P A FEE T 07 £ B R R R+ SRETE R B e » £ As dﬁvlidas s%scitadas .pela aplicacdo do presente rf:g}me e os
casos omissos sdo resolvidos por despacho do Secretdrio para a

TBOER Al R R AR fRR - Administragdo e Justiga, sob proposta da Comissdo de Avaliagio.

M=
ANEXO II

ARFS HGEIRES
Simbolos da Carta de Qualidade
(55 692007 (TR EH R4 55 E )

(a que se refere o n.° 12 do Despacho do
Chefe do Executivo n.° 69/2007)

HbE—
Modelo 1

A
B
C
BF A Descricdo das cores
AfEt (M=15,Y=25) A. Laranja (M=15, Y=25)
B2 (K=100) B. Preto (K=100)
C.kta (C=84,Y=72) C. Verde (C=84, Y=72)
A=
Modelo I1
y A
— B
SR Descrigdo das cores
AR (K=100) A. Preto (K=100)

BJEt (K=35) B. Preto (K=35)



