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GABINETE DA SECRETARIA PARA A ADMINISTRACAO
E JUSTICA

Despacho da Secretaria para a Administracao
e Justica n.° 22/2007

Usando da faculdade conferida pelo artigo 64.° da Lei Bésica
da Regido Administrativa Especial de Macau e nos termos do
n.° 2 do artigo 5.° do Anexo 1 do Despacho do Chefe do Execu-
tivo n.° 69/2007, a Secretdria para a Administracdo e Justiga
manda:

1. Sdo aprovados os critérios da avaliacdo da qualidade e efi-
ciéncia dos servicos e entidades publicas previstos na alinea 1)
do n.° 3 do Despacho do Chefe do Executivo n.® 69/2007, cons-
tantes do anexo ao presente despacho, do qual faz parte
integrante.

2. O presente despacho entra em vigor no dia seguinte a sua
publicacado.
7 de Setembro de 2007.

A Secretdria para a Administracdo e Justica, Florinda da Rosa
Silva Chan.

ANEXO

Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade —
Critérios da Avaliacao

1. Planeamento
1.1 Definicido de Visdo, Missdo e Valores

O Servigo j4 definiu e divulgou a Visdo, a Missdo e os Valores?
O respectivo conteudo contém os valores claramente definidos
e articula-se com as ideias de administracdo do Governo da
RAEM? Aplica o pessoal a Visdo, a Missao e os Valores na exe-
cucao das fungdes didrias, encaminhando o organismo para o
alcance eficaz dos objectivos definitivos?

1.2 Planos e objectivos de trabalho

O Servico estabeleceu objectivos de curto e longo prazos para
a implementagdo do Programa? Esses objectivos articulam-se
com a Visdo, a Missdo e os Valores proprios e com os objectivos
da accdo governativa da RAEM? E suficiente a intervencio dos
dirigentes em diferentes projectos? Os planos de trabalho con-
cebidos de acordo com os objectivos focam todos os aspectos?

1.3 Indicadores de qualidade de servigos: quanto a defini¢do

Como ¢ a qualidade e a operacionalidade dos indicadores de
qualidade de servigos divulgados pelo Servico? Esses indicado-
res correspondem aos planos de actividades do Servico e satis-
fazem as exigéncias das Linhas de Ac¢do Governativa?

2. Preparacdo e execucdo
2.1 Comunicagao Interna

O mecanismo de comunicacao resultante do Programa da
Carta de Qualidade, estabelecido pelo Servigo, contribui para
incentivar o pessoal a opinar sobre o Programa? Qual ¢ a atitu-
de dos dirigentes perante as opinides apresentadas pelo pessoal?

2.2 Formacio

O Servico elaborou algum programa de formagdo adequado
ao seu pessoal, tendo em conta as Linhas de Ac¢ao Governativa,
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a Visdo, a Missao e os Valores e as necessidades do desenvolvi-
mento do Programa da Carta de Qualidade, a fim de melhorar a
qualidade dos servicos?

2.3 Divulgacao

Sao suficientes e adequadas as medidas de divulgacdo do
Programa da Carta de Qualidade? As medidas dao, aos desti-
natdrios de servicos, o acesso certo as informagdes do Servico?

2.4 Comunicagdo com os colaboradores

Durante a implementagdo do Programa, o Servico estabele-
ceu algum mecanismo de comunicagdo e cooperagdo com 0s
colaboradores? O respectivo mecanismo contribui para a pro-
mocao da Carta de Qualidade inter-servigos?

2.5 Servigo de atendimento de qualidade

O servigo de atendimento prestado pelo Servico obedece aos
principios de qualidade, igualdade e de «facilitar a vida do
publico»?

2.6 Indicadores de qualidade de servigos: quanto a execugdo

Os indicadores de qualidade de servicos e as respectivas in-
formacdes sdo divulgados, de forma efectiva, aos destinatarios?
Séo faceis de entender pelo ptblico?

3. Feedback
3.1 Tratamento de queixas

O mecanismo de tratamento de queixas estabelecido pelo Ser-
vigo € eficiente, eficaz, justo e transparente? Contribui para o
melhoramento da qualidade de servigos?

3.2 Recolha de opinides dos destinatarios de servicos

O Servico estabeleceu algum mecanismo para a recolha de
opinides dos destinatdrios? O mecanismo existente € suficiente
quanto a justica, transparéncia e capacidade de resposta? Trata
com eficécia as opinides do publico e aproveita-as para melho-
rar a qualidade de servicos?

3.3 Indicadores de qualidade de servico: quanto a fiscalizacao

O Servigo procedeu ao controlo e a revisdo continuos dos in-
dicadores de qualidade de servigos?

4. Melhoria continua
4.1 Melhoria continua

O Servigo revé periodicamente a situacdo de execucdo do
Programa? Com base nos resultados da revisdo, promove a qua-
lidade de servigos, a fim de chegar ao objectivo de melhoria
continua?

4.2 Indicadores de qualidade de servigo: quanto a melhoria

Os indicadores de qualidade de servico sdo melhorados de
forma continua?
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