Corpo de Policia de Seguranc¢a Publica de Macau

Carta de Qualidade

2017 2018 2019
Tipos de Servigo Indicadores da qualidade Olss, | oo || e || s || wede | wees || wmes
previan;ente dotsieﬁnidc;s previan;ente dotsieﬁnidos previan;ente do:eﬁnidc;s
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
1 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Autorizagéo de entrada e permanéncia 2 Zzﬂg?e(:(tae"Cemdao comprovativa de que os documentos séo copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% N/A 95% N/A 95% N/A
3 |Pedido de "Outras certidées emitidas de acordo com informagéo constante no processo" 3 dias uteis (c) 75% N/A 75% N/A 98% N/A
4 Formalidades de verificagdo de documentos nas saidas / entradas para residentes de Macau 10 sequndos ((a; 20% 100% 20% 100% 20% 100%
(Canal de controlo ndo-automatico) 9 (?) ° (Notas:2) ° (Notas:2) °l (Notas:2)
5 Ec;:galggige:'\jzgijlﬂcagao de documento para os titulares de Salvo-conduto para deslocagéo a 20 minutos @) 08%| 99.98% 98% 100% 28% 100%
Formalidades de entrada e saida i i i i
6 Formglldad?s de 'entralda para re3|_dentes de Macau c!ue e>.<travl|aram o seu documento no exterior 20 minutos (b) 08% 100% 08% 100% 98% 100%
- confirmagao da identidade pelo sistema de impressées digitais do CPSP
7 Formglldad:es de gntralda paraureS|dent§s de Mac.au que e;xtravlla.ra{n o seu documento no exterior 25 minutos (b) 98% 100% 08%| 98.02% 08%| 98.48%
- confirmagéo da identidade ndo pelo sistema de impressées digitais do CPSP
8 |Pedido de "Certiddo de registo individual de movimentos fronteiricos" 3 dias uteis (c) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
9 (I?m.lgsa:).dd@;j De(ilar?g:tao dedEx.trawo d? Do;uTgntgs é):gapresmentes da RAEHK - confirmagao 1 hora (b) 98% 100% 98% 100% 98% 100%
Tratamento do extravio de documentos que os nao a ldentidade pelo sistema de Impressoes digitais do (m)
residentes usavam quando entraram na RAEM
Emisséo de "Declaragdo de Extravio de Documentos" para residentes da RAEHK - confirmag&o o o o o o o
10 da identidade por autoridade competente da RAEHK 3 horas ®) 98% iz 98% LIz 98% iz
11 |Situagdes de ambito geral (ndo superior a 90 dias) 1 dia dtil (c) 80% 100% 80% 100% 80% 100%
12 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Prorrogacéo da "Autorizagdo de Permanéncia”
13 fee(]ﬂ:?e(rj]?e"Certldao comprovativa de que os documentos s&@o copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% N/A 95% N/A 95% N/A
14 |Pedido de "Outras certidées emitidas de acordo com informag&o constante no processo" 3 dias uteis (o) 75% N/A 75% N/A 98% 100%
15 [Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98% 100%
16 Zzﬂg?e(:(tae"Cemdao comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% 100% 95% 100% 95% 100%
17 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo" 3 dias uteis (c) 75% 100% 75% 100% 98% 100%
Titulo de Identificagdo de Trabalhador Nao-residente até as 16H00
18 zz(ijr:(;occlemiﬁ::tlgﬁo de confirmagao do estatuto de trabalhador em Macau de Residentes da do dia atil (b) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
imediato
19 (I?s(:)l:gigg)prorrogagao de Trabalhadorn&o residente-ndo especializado-(entrega pessoalmente 3 dias © . . . . 98% 100%
20 \l;zdr:i(t))de prorrogagéo de Trabalhadornao residente-ndo especializado-(entrega do pedido por 5 horas (b) . . . . 98% 100%
21 |Cancelamento 20 minutos (b) 97% 100% 97% 100% 97% 100%
22 |Pedido de "Declaragado comprovativa de que decorre o pedido do requerente"” 2 horas (b) 98% 100% 98% N/A 98% 100%
"Autorizacdo Especial de Permanéncia" (para
Agregado Familiar do Trabalhador Nao-residente) Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos séo cépias extraidas do processo do
23 requerente” 2 dias uteis (c) 95% N/A 95% N/A 95% N/A
24 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéao constante no processo" 3 dias uteis (o) 75% 100% 75% 100% 98% 100%
25 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
26 Pedido d(ta "Cemdao comprovativa de que os documentos séo copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% 100% 95% 100% 95% N/A
"Autorizagdo Especial de Permanéncia” para requerente
Estudantes do Exterior
27 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagao constante no processo" 3 dias uteis (c) 75% N/A 75% N/A 98% N/A
28 Sg:clgzigi a%e:;i?;agijee;:)ag)sdcgﬁ;i'o registo de autorizagdo especial de permanéncia 2 dias dteis © 90% 100% 20% 100% 90% 100%
29 Pgdld(? de Autorlzagao_ de_ Residéncia" de titulares de "Salvo-Conduto Singular da R.P.C. 5 dias dteis © 97% 100% 97% 100% 97% 100%
(incluindo filhos de maior idade)
até as 16H00 (b)
30 |Emissao de 22 via do "Certificado de Residéncia" do dia util n) 95% N/A 95% N/A 95% 100%
imediato
L A . o . ~ - até as 12H00
31 izl;z&ls(i)dcéiéayla da "Guia de Autorizagédo de Residéncia / Renovagéo da Autorizagao do dia atil El;; 95% 100% 95% 100% 95% 100%
imediato
Autorizaggo de Residéncia 32 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98% 100%
33 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que as impressoes digitais foram recolhidas do requerente” 3 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98% 100%
34 fee(]ﬂg?e(rj]?e"Cenldao comprovativa de que os documentos s&o copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% 100% 95% 100% 95% 100%
35 |Pedido de "Outras certidées emitidas de acordo com informag&o constante no processo" 3 dias uteis (o) 75% 100% 75% 100% 98% 100%




2017 2018 2019
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade Olss, | oz || aes || wmes || wede | wees || wmes
previan;ente do:sieﬁr;idc;s previan;ente do:sieﬁr;idc;s previan;ente do:eﬁnidc;s
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
36 |Pedido 35 minutos (b) 95%| 99.75% 95% 100% 95% 100%
"Autorizagio Especial de Permanéncia” para 37 |Renovagéo 35 minutos (b) 90%| 98.84% 90% 100% 90%| 99.09%
9 Interessados com pedidos de Autorizagdo de
Residéncia 38 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
39 |Pedido de "Outras certidées emitidas de acordo com informag&o constante no processo" 3 dias uteis (o) 75% N/A 75% N/A 98% N/A
40 |Pedido 8 dias uteis (o) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
41 |Renovagéao 6 dias uteis (c) 85% 100% 85% 100% 85% 100%
42 |Emissao de 22 via 4 dias Uteis (c) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
10 Titulo Especial de Permanéncia
43 |Pedido de "Declaragé@o comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
44 Pedido de "Certldao comprovativa de que os documentos s&o copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% N/A 95% N/A 95% N/A
requerente
45 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo" 3 dias uteis (o) 75% 100% 75% 100% 98% 100%
até as 15H00
46 |Pedido do dia util (b) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
imediato
47 |Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
11 Documento especial para deslocar a RAEHK
48 Pedido de "Certldao comprovativa de que os documentos s&@o copias extraidas do processo do 2 dias dteis © 95% N/A 95% N/A 95% N/A
requerente
49 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo” 3 dias uteis (o) 75% N/A 75% N/A 98% N/A
50 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
12 Certificado de Autorizag&o de Regresso 51 Z‘Z‘t‘g‘r’e‘:fe,,cemdao comprovativa de que os documentos sdo cépias extraidas do processo do 2 dias tteis | (c) 95% N/A 95% N/A 95% N/A
52 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo" 3 dias uteis (c) 75% N/A 75% N/A 98% N/A
13 Servigos de Emergéncia 53 |Atendimento da linha de emergéncia (999) 9 segundos EE; 99%| 99.81% 99%| 99.75% 99%| 99.92%
14 Cobranga de multas por infracgées de transito 54 |Pagamento de multas pessoalmente 3 minutos Eg 99% 100% 99% 100% 99% 100%
Registo de cartas de condugdo da RAEHK ou das
15 indicadas 55 [Registo 5 minutos (b) 90% 100% 90%| 99.96% 90% 100%
no Artigo 80.° da "Lei do Transito Rodoviario"
56 |Pedido de "Declaragédo de Acidente de Viagao" 10 minutos ) 97%| 99.81% 97%| 99.57% 97%| 99.23%
16| Documentos comprovativos de acidente de viagéo
57 |Pedido de "Certiddo de Acidente de Viagéo" 10 dias uteis (c) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
17 Participacéo de extravio 58 |Participagéo de extravio de documentos por residentes de Macau (dentro de 3 documentos) 15 minutos ) 95%| 98.89% 95%| 98.73% 95%| 98.58%
(@
18 Tratamento de achados / perdidos 59 |Documento achado / perdido de residentes de Macau - Notificagédo de devolugéo 15 minutos (k) 75%| 91.40% 75%| 93.33% 80%| 93.72%
(p)
19| Comunicagao da instalagéo de sistema de alarme | 60 [Comunicagéo pela 12 vez / Actualizagdo de dados 20 minutos ((?)) 75%| 94.83% 75% 100% 90%| 88.46%
20| Auto de noticia de transladagado de restos mortais | 61 |Comunicacéo prévia 30 minutos ((lj.))) 90% N/A 90% N/A 90% N/A
21 Livre-transito mortuario 62 |Pedido 25 minutos ((?)) 95% 100% 95% 100% 95% 100%
63 [Pedido ( (incluindo o "Auto de noticia de transladag&o de restos mortais") ) 35 minutos ((lj.))) 90% 100% 90% 100% 90% 100%
22 Licenca de cremagéo ou incineragdo
64 |Pedido ( (incluindo o "Livre-transito mortuario") ) 30 minutos ((?)) 98% 100% 98% 100% 98% 100%
65 |Pedido (incluindo a "Autorizagdo de Venda / Transmisséo de armas" ) - Decisdo 20 dias uteis (o) 98%| 79.17% 98%| 52.38% 98%| 83.33%
66 |Pedido (incluindo a "Autorizagdo de Venda / Transmiss&o de armas" ) - Emisséo 6 dias uteis (c) 98%| 92.31% 98%| 95.23% 98% 100%
23 Licenca de uso e porte de arma de competicao 67 |Renovagao 17 dias uteis (o) 95%| 98.92% 95%| 93.54% 95% 100%
68 |22 Emisséo 11 dias uteis (o) 95% 100% 95% 100% 95% N/A
69 |Cancelamento no mesmo dia | (b) 99% 100% 99% 100% 99% 100%
24 Autorizagao para detengdo de armas de 70 |Pedido (incluindo a inactivagéo da arma) 30 dias Uteis | (c) 95%| 84.21% 95%| 57.34% 95%|  65.79%
ornamentacgao e de valor estimativo
71 |Pedido - Decisdo 20 dias uteis ((;)) 98%| 94.87% 98%| 69.57% 98%| 85.19%
25 Autorizagdo de venda / transmissédo de armas
72 |Pedido - Registo 6 dias Uteis ((;)) 98% 100% 98%| 98.00% 98% 100%




2017 2018 2019

# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade Olss, | oz || aes || wmes || wede | wees || wmes
resamente | “ietmigos | mosamene | defaos . | provamene | defindos
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
73 [Pedido 10 dias Uteis (c) 95%| 96.63% 95%| 89.74% 95%| 79.80%
26 Autorizagéo de aquisigdo de municoes
74 |Cancelamento no mesmo dia (b) 99% N/A 99% N/A 99% N/A
Importag&o / Exportag&o de armas, municdes, 75 |Pedido de "Autorizagdo para importagao / exportacéo” 13 dias uteis (c) 80% 100% 80% 100% 80% 100%
27 engenhos ou materiais explosivos ou de armas
simuladas 76 |Cancelamento de "Autorizagéo para importagao / exportagéo" no mesmo dia | (b) 99% N/A 99% N/A 99% 100%
2g| Cartéode 'de”t'f'cagzzg‘ﬁgfgfna' para agentes de | 2 |5 jido 10 dias dteis | (c) 98%|  100% 98%|  100% 98%|  100%
29 Linha de Co"zggé‘;%%ggﬁo de Pessoas 78 |Atendimento da linha 9 segundos EE; 99%|  100% 99%| 98.96% 99%|  100%
79 |Pedido (Servigo permanente) 10 dias uteis (c) 99% 100% 99% 100% 99% 100%
30 Servigo Gratificado 80 [Pedido (Servigos sucessivos) - Decisdo no mesmo dia ((l:)) 99% 100% 99% 100% 99% 100%
81 |Pedido (Servigo unico / grandes eventos) - Emissdo da estimativa de custos 2 dias uteis (d) 99% 100% 99% 100% 99% 100%

O Corpo de Policia de Seguranga Publica implementou a Carta de Qualidade com 30 tipos de servigo e 81 indicadores, em 2019, o cumprimento da Carta de Qualidade foi de modo geral satisfatério, a taxa de cumprimento da maioria dos indicadores de
qualidade do ano inteiro atingiu a meta definida, tendo mantido na sua maioria entre 93% a 100%.

Dentro dos quais, registaram-se cinco servicos, no total de 5 indicadores que nao atingiram a taxa de cumprimento prevista, foram respectivamente a “Comunicagao pela 1.2 vez/Actualizacdo de dados da Comunicagao da instalagdo de sistema de
alarme”, o “Pedido da licenga de uso e porte de arma de competigéo (incluindo a “Autorizacéo de venda/transmissé@o de armas”) — Decis&o”, o “Pedido da autorizagédo para detengao de armas de ornamentagéo e de valor estimado (incluindo a inactivagao
da arma)”, a “Autorizagdo de venda/transmissdo de armas (Pedido — Decis&o)” e o “Pedido da autorizagédo de aquisicdo de munig¢des”.

A razdo em que a “Comunicagao pela 1.2 vez/Actualizacdo de dados da Comunicagao da instalagdo de sistema de alarme” ndo atingiu a meta prevista foi a conclusdo ndo atempada por parte dos operadores; o “Pedido da licenga de uso e porte de arma
de competigao (incluindo a “Autorizagdo de venda/transmissdo de armas”) — Decisdo” e a “Autorizacédo de venda/transmissédo de armas (Pedido — Decisdo)’, estes dois ndo atingiram a meta devido a resposta fora do prazo fixado por parte dos parceiros,
resultando assim a demora no tratamento dos procedimentos por parte da entidade executora; os casos do “Pedido da autorizagdo para detencédo de armas de ornamentagao e de valor estimado (incluindo a inactivagdo da arma)” e do “Pedido da autorizag
ao de aquisicdo de munigdes” que nado atingiram a meta se concentraram no 1.° trimestre do ano 2019, cujas razdes essenciais se reinem na alteragado da estrutura organica desta Corporagdo, na mudanca do pessoal, etc., factores estes resultaram uma
demora na elaboragao dos relatérios durante o tratamento dos procedimentos, bem como na fase da aprovacéo; a entidade responsavel ja emitiu de imediato aviso a entidade executora, e efectuou activamente comunicagéo, coordenagédo com a entidade
executora, com vista a chamar-lhe atengado em reforgar a supervisao, para que nos trimestres seguintes, ou seja de 2.° trimestre a 4.° trimestre, poderao elevar significativamente a taxa de cumprimento.

Face aos casos que ndo atingiram a meta, esta Corporagdo efectuou uma andlise e adoptou medidas de melhoria. As medidas de melhoria sdo, respectivamente, reforgar a formagdo do pessoal, realizar reuniées, através do mecanismo de comunicaca
0 com parceiros, para abordar procedimentos de optimizagao e reforcar a superviséo e controlo dos diversos procedimentos, em que a entidade executora informa de imediato ao superior o respectivo andamento e propde o respectivo projecto de melhoria.
No futuro, esta Corporagéo continuara os aperfeicoamentos e revisdes, garantindo a elevagéo continua da qualidade dos servigos prestados.

Notas: :
1 Critério determinado apenas aplicavel para “Situagdes normais” , enquanto estas devem corresponder ao calculo de “Indicadores da qualidade”
“Taxa de servigos que corresponderam aos critérios” ¢ calculada segundo o resultado dos testes por amostragem, sendo o intervalo de confianga e o grau de credibilidade do seu nimero total das referidas
amostras, respectivamente, de 3 e de 99%.

N/A Significa que nesse ano, ndo houve nenhum pedido

--- Significa que nesse ano, a carta de qualidade ndo estava ainda implementada.

Observagoes:
I. "Indicador da qualidade" significa o tempo necessario para o tratamento do pedido (ndo inclui o tempo das fileiras ou de envio por correios), e a contar:
(a) a partir de quando a unidade de servigo receber o documento.
(b) a partir da entrada do pedido na unidade de servigo sem falta de documentos necessarios ao seu processamento.
(c) a partir do dia util imediato ap6s a entrada do pedido na unidade de servigo sem falta de documentos necessarios ao seu processamento.
(d) a partir do dia util imediato apds a entrada do pedido na unidade de servigo sem falta de documentos necessarios ao seu processamento ou apos a realizagdo da reunido de coordenacéo.
(e) a partir do sinal da chamada telefénica a unidade de servigo até quando a chamada é atendida pelos servigos.
(f) a partir da chegada ao balcéo do requerente até finalizar o tratamento das formalidades.
(g) por cada um documento (excepto a verificacdo mais de um documento ou documentacéo nas saidas / entradas no Posto de Migragdo do Aeroporto e no Posto de Migragcdo do Parque Industrial Transfronteirico Zhuhai-Macau).
(h) por cada uma entrada de chamada directa (n&o incluindo chamadas transferidas por outros servigos).
(i) por cada infracgdo administrativa (ndo incluindo contravengdes).
(j) por cada comunicacéo/pedido.
(k) quando o achado/perdido apenas se tratar de documento/s (excepto quando o achado/perdido incluir outros objectos e valores).
() aformalizagéo de inspecgao fronteirica pelo modelo de passagem “Inspecgdo Fronteirica Integral” é excluido do ambito da Carta de Qualidade acima referido.

Il. Os destinatarios de servigos acima referidos sao principalmente os residentes e nao residentes de Macau, organizagoes, etc., entre estes uns sao especialmente definidos, tais como:
(m) S&o destinatarios os residentes de Hong Kong que ja se registaram para utilizagao do canal das passagens automaticas de Macau.
(n) Sao destinatarios aqueles que solicitam a emissdo de 22 via do "Certificado de Residéncia" por extravio, dano ou furto do referido documento durante o prazo de validade (90 dias).
(o) Sao destinatarios aqueles que solicitam a emissdo de 22 via da "Guia de Autorizagdo de Residéncia / Renovagao da Autorizagdo de Residéncia", por extravio, dano, furto ou por excesso do prazo de validade do referido documento.
(p) Sao destinatarios os residentes de Macau que efecturam a participagao de extravio no CPSP.
(q) Sao destinatarios os portadores de Licenga/Autorizacdo de respectivas armas.

lll. Os detalhes do suplemento sobre a contagem dos "Indicadores da qualidade" do pedido de servigos sucessivos do "Servigo Gratificado" sdo os seguintes:
(r) 1. O "Servigo Gratificado" s6 pode ser prestado a partir das 06HOO (servigos de controle do trafego) ou das 08HOO (servigos de manutencéo da ordem) do dia seguinte a data do pedido, mas a entrega deste e de documentos necessarios até as
16HO00 do dia de pedido.
2. Se o "Servigo Gratificado" a ser prestado ocorrer em dias de descanso, feriados oficiais ou dia Util seguinte a estes, o pedido e a entrega de documentos necessarios devem ser efectuados até as 16H00 do dia Util antecedente a estas datas e
periodos.
3. Deve efectuar um pedido para cada servigo, de acordo com as necessidades.



