Corpo de Policia de Seguranca Publica de Macau

Carta de Qualidade

2021 2022 2023
i i i i Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de
Tipos de Servico Indicadores da qualidade OB|| s | | | i | e ||
objectivos | dos objectivos |  objectivos | dos objectivos | objectivos | dos objectivos
previamente | definidos | previamente | definidos | previamente | definidos
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
1 |Pedido de "Declaragio comprovativa de que decorre o pedido do requerente" 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Autorizagéo prévia de entrada 2 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o copias extraidas do processo do requerente” 2 dias Gteis (o) 95% N/A 95% N/A 95%| 100%
3 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informago constante no processo” 3 dias Uteis (o) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
@ 100% 100% 100%
4 |Entrada e saida dos residentes da RAEM via canal manual 10 segundos (9) 90% » 90% » 90% N
0 (Notas:2) (Notas:2) (Notas:2)
5 |Primeira entrada do titular do Salvo-Conduto Singular 20 minutos (a) 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
Migragéo i i i i
Igrag: 6 !Emrada do re_sndeme na RAEM cujo documento foi extraviado no exterior (confirmacéo da identidade pelo sistema de 20 minutos (b) 98% 99.83% 98% 99.85% 98% 100%
impressoes digitais)
7 |Entrada do residente na RAEM cujo documento foi extraviado no exterior (confirmagao da identidade nao pelo sisterma 25 minutos ®) 28% 100% 98%| 98.08% 98%| 100%
de impressdes digitais)
8 |Pedido de "Certidao Individual de Movimentos Fronteirigos" 3 dias Uteis (c) 90%| 99.99% 90% 100% 90%| 100%
o |Pedido da Declaragéio de Extravio de Documento por residentes da RAEHK (confitmagéo da identidade pelo sistema 1 hora. (b) 28% 100% 98% 100% 98%| 100%
de impressdes digitais do CPSP) (m)
Tratamento do extravio de documentos que os nao residentes
usavam quando entraram na RAEM
10 |Pedido da Declaragéo de Extravio de Documento por residentes da RAEHK da identidade por 3hors ®) 28% 100% 28% 100% 98%| 100%
competente da RAEHK)
11 40 da 40 de ia (ndo superior a 90 dias acumulados) 1 dia dtil (©) 80% 100% 80% 100% 80%| 100%
12 |Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
40 da 40 de e 13 | Pedido de "Certido comprovativa de que os documentos s&o cépias extraidas do processo do requerente” 2 dias teis (©) 95% 100% 95% N/A 95%| N/A
14 | Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informag&o constante no processo” 3 dias Gteis ©) 98% N/A 98% 100% 98%| N/A
15 | Pedida pelo na pendéncia da 0 de & 35 minutos (b) 95% 100% 95%| 99.47% 95%| 100%
16 | Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
17 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos séo cépias extraidas do processo do requerente” 2 dias Uteis (c) 95% 100% 95% 100% 95%| 100%
18 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informag&o constante no processo” 3 dias Uteis (o) 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
Titulo de Identificag&o de Trabalhador Néo Residente
19 |Pedido de "Certiicado de confirmagao de Residentes da China Continental com estatuto de trabalhador em Macau | 945 221640060 | - (1) 90%|  100% 90%|  100% 90%| 100%
20 | Pedido de prorrogagéo de Trabalhador néo residente néo especializado (entrega pessoalmente do pedido) 3 dias Gteis (c) 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
21 | Pedido de prorrogagéo de Trabalhador n&o residente nao especializado (entrega do pedido por via net) 5 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
22 |Cancelamento 15 mlnl{lOS (b) 97% 100% 97% 100% 97%| 100%
(Notas:3)
23 | Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A 98%| 100%
Autorizagéo Especial de Permanéncia para os membros do agregado
familiar dos trabalhadores nao residentes
24 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o cépias extraidas do processo do requerente” 2 dias Uteis (c) 95% N/A 95% N/A 95% N/A
25 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo” 3 dias Uteis (o) 98% N/A 98% 100% 98%| 100%
26 | Pedido de "Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% N/A 98% N/A| 98%| N/A
27 |Pedido de "Certidao comprovativa de que os documentos sao copias extraidas do processo do requerente” 2 dias tteis () 95% N/A 95% N/A 95%| N/A
40 Especial de ia para do exterior
28 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo” 3 dias Uteis (c) 98% N/A 98% N/A! 98% N/A
29 :flgw:;de "Certido que o registo de 40 especial de ia concedida ao estudante do 2 dias titeis © 90% 100% 90% 100% 90%| 100%
30 | Pedido pelos titulares do Salvo-Conduto Singular 5 dias Uteis (c) 97% 100% 97% 100% 97%| 100%
. . . até as 16H00 do | (b) o o o
31 |Emisséo de 22 via do C de de dia atil imediato ) 95% N/A 95% 100% 95%| 100%
32 |Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 2 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98%)| 100%
Autorizagéo de Residéncia
33 | Pedido de "Certiddo comprovativa de que as impressdes digitais foram recolhidas do interessado” 3 horas (b) 98% 100% 98% 100% 98%)| 100%
34 | Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sao copias extraidas do processo do requerente” 2 dias tteis (c) 95%| 98.77% 95%| 98.57% 95%)| 100%
35 | Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo” 3 dias Uteis (c) 98% 93% 98% 100% 98%)| 100%



http://www.fsm.gov.mo/psp/por/psp_top5_17_1.html#per
http://www.fsm.gov.mo/psp/por/psp_top5_17_1.html#per

2021 2022 2023
il i i i Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade Obs. | roate | toate | i | e | it | smste
| s | e |
SEE | CEED|| SR |G| G2 ||
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
36 |Pedido sdastels | (Q) 90%|  100%|  90%| 99.79%|  90%| 100%
37 |Renovagao Gdiastels | (Q) 85%|  100%|  85%| 100%|  85%| 100%
38 |Actualizagao do Prazo 5 dias tteis (© 90%| 100%
30 |Emissao de 22 via sdestels | (Q) 90%|  100%|  90%| 100%|  90%| 100%
9 Titulo Especial de Permanéncia
40 | Cancelamento 30 minutos (b) 90% N/A
41 |Pedido de "Declaragdo comprovaiva de que decorre o pedido do requerente” 2horas (b) 98%|  NIA 98% NA|  98%| A
42 |Pedido de "Certidzio comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo o requerente” 2 dias (teis (© 95% 100% 95% N/A 95%| 100%
43 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informago constante no processo” 3 dias tteis (© 98%|  100% 98%|  100% 98%| 100%
até as 15H00 do
44 |Pedido 620 15H00do | ) 0%  NA 90% NA|  90%| A
45 |Pedido de "Declaragdo comprovaiva de que decorre o pedido do requerente” 2horas (b) 98%|  NIA 98% NA|  98%| NA
10 | Documento especial para deslocar 8 RAEHK
46 | Pedido de "Certid&io comprovativa de que os documentos s&o copias extraidas do processo do requerente” 2 dias titeis (© 95% N/A 95% N/A 95%| N/A
47 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo constante no processo” 3 dias Uteis (c) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
48 |Pedido de "Declaragio comprovaiva de que decorre o pedido do requerente” 2horas (b) o8%|  NiA 8% NA|  98%| A
11 |Certificado de Autorizagdo de Regresso 49 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos séo copias extraidas do processo do requerente” 2 dias Uteis (o) 95% N/A 95% N/A 95% N/A
50 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informag&o constante no processo” 3 dias Uteis (c) 98% N/A 98% N/A 98% N/A
12 |Servigos de Emergéncia (Corpo de Policia de Pablica) | 51 dalinha de (999) 9 segundos gﬁ; 99%| 99.91% 99%| 99.88% 99%)| 99.99%
13 |Tratamento de infracc&o de transito 52 | Deslocagdo pessoal para o pagamento de multa (infracg&o administrativa) 3 minutos g} 99% 100% 99%| 99.98% 99%)| 99.99%
14 |Registo de carta de condugdo do Interior da China/ cara de 53 |Registo & minutos ®) oo RGO 90% A 90% IR
condugio estrangeira
54 |Pedido de "Decarago de Acidente de Viagdo" Lominues | (f) oro6| 9837%|  om6| 99.18%|  979%| 99.24%
15 | Tratamento de acidente de viagio
55 |Pedido de "Certiicado de Acidente de Viagao” dasies | (c) 00%| 100%|  90%| 100%|  90%| 100%
(a)
56 | Documento achado perdido de residentes de Macau - Notiicagao de devolugao minvios | (k) 80%| 97.11%|  80%| 98.63%|  80%| 99.20%
16 |Tratamento de achados / perdidos ()
57 |Participagao de extravio de docurmentos por residentes de Macal (denro de 3 documentos) sminos | (f) 95%| 98.98%|  95%| 99.41%|  95%| 99.579%
17 |Dectaragéo de alarme anti-ntruséo 58 | Comunicaga pela 1% vez / Actualizagéo de dados 20 minutos ((lij)) 90%|  100%|  90%| 100%|  90%| 100%
18 |Auto de noticia de transladagdo de restos mortais 59 |comunicagéo 30 minutos ((lij)) 90% NA| 90% NA| 90%| N/A
19 |Livre-transito morturio 60 |Pedido 25 minutos ((lij)) 95%|  100%|  95%| 100%|  95%| 100%
61 |Pedido (inclindo o "Auto de noicia de transiadagao de restos mortas”) 35 minutos ((lij)) 90%|  100%|  90%| 100%|  90%| 100%
20 |Alvara para cremagao de restos mortais
62 |Pedido incluindo o Livie-transito mortuério’ 30 minutos ((lij)) 98%|  100%|  98%| 100%|  98%| 100%
63 |Pedido (inclindo a"Autorizagao de Venda / Transmissdo de armas") - Deciséio dasies | (0) 98%|  100%|  98% NA|  98%| 100%
64 |Pedido (inchindo a"Autorizagao de Venda / Transmissao de amas”) - Emissdo Gdastels | (0) 98%|  100%|  98%| 100%|  98%| 100%
21 |Licenga para uso e porte de srma de competigho 65 |Renovagao dasiieis | (c) 95%|  100%|  95%| 95.45%|  95%| 97.47%
66 |22 Emissao Ldasteis | (0) 95%|  100%|  95% NA|  95%| 100%
67 |cancelamento nomesmodia | (b) 99%|  100%|  99%| 100%|  99%| 100%
2 ;“;;”afv@f para detengdo de armas de omamentagéo e de valor | gg | pe s (incluindo a inactivagao da arma) 30 dias tteis © 950%|  100% 950%| 97.37% 95%| 84.21%
69 |Pedido - Deciséio 20dastieis | ()(p) 98%|  100%|  98%| 100%|  98%| 100%
23 |Autorizac&o de venda / transmissao de armas
70 |Pedido - Emissao Gdistels | (C)(p) 98%|  100%|  98%| 100%|  98%| 100%
71 |pedido ldasteis | (0) 95%| 958%|  95%| 94.12%6|  95%| 100%
24 | Autorizagéo de aquisigio de munigoes
72 |Cancelamento nomesmoda | (b) 99%|  NIA 99% NA| 99%| A




2021 2022 2023
i i 1 1 Taxa d Taxa d Taxa d Taxa d Taxa d Taxa d
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade Obs. | roate | toate | i | e | it | smste
||| | e = | e
e | s | S5, ||| S ||
definidos (Notas:1) definidos (Notas:1) definidos (Notas:1)
73 |Pedido de 0 para 20/ 4 Ladasiieis | (c) 80%| 100%|  80%| 100%|  80%| 100%
45 |Autorizagéo de importagéo / exportagéo de armas, munigdes,
engenhos e materiais explosivos ou de armas simuladas
7 c de 20 para o/ a nomesmodia | (b) 99%|  NIA 99% NA|  99%| A
26 |Cartéo de identificago profissional para agentes de seguranga | 75 |Pedido 10 dias titeis (© 98% 100% 98% 100% 98%| 100%
27 |Linha de prevencio e combate ao trafico de pessoas 76 | Atendimento da finha 9 segundos fﬁ; 99%|  100% 90%|  100%|  99%| 97.7%
77 |Pedido (Senigo permanente) dasieis | (c) 99%|  100%|  99%| 100%|  99%| 100%
28 |Senvigos remunerados 78 |Pedido (Sevigos sucessivos / Obras) - Deciso nomesmodia | (b)(q) 99%|  100%|  99%| 100%|  99%| 100%
79 |Pedido (Eventos) - Emisséo da estimativa de custos 2dastels | (d) 99%|  100%|  99%| 100%|  99%| 100%

O Corpo de Policia de Seguranga Publica implementou um total de 79 indicadores da Carta de Qualidade para 28 servigos externos, em 2023, o cumprimento da Carta de Qualidade foi de modo geral satisfatorio, a taxa média de cumprimento da maioria dos
indicadores de qualidade do ano inteiro atingiu a meta definida, tendo mantido na sua maioria entre 97% a 100%.

Dentro dos quais, registou-se dois servigos, no total de dois indi que n&o atingil a taxa de cu imento prevista, ite “Pedido - Autorizagéo para detengdo de armas de ornamentagao e de valor estimativo (incluindo a inactivagéo da
arma)’e “Atendimento da linha - Linha de Prevengdo e Combate ao Trafico de Pessoas”. Os casos do “Pedido - Autorizagéo para detengéo de armas de ornamentag&o e de valor estimativo” que n&o atingiram a meta definida se concentraram no 1.° trimestre do
ano 2023, cuja raz&o se reline no impacto da epidemia de COVID-19 na altura, que resulta a auséncia das partes dos trabalhadores por terem infectados pela epidemia ao mesmo tempo, provocando assim uma demora face a falta de recursos humanos.
Posteriormente, ap6s a situacdo epidémica ter atenuado, a entidade de execucdo mobilizou imediatamente mais trabalhadores para acompanhar os respectivos trabalhos, de modo que a taxa do 2.° trimestre para o 4.° trimestre possa atingir a taxa de cumprimento
prevista de 95%; os casos do “Atendimento da linha - Linha de Prevengédo e Combate ao Trafico de Pessoas” que nao atingiram a meta definida se concentraram nos 2.° e 3.° trimestres do ano 2023, cuja raz&o foi a falha no toque do novo sistema, que resulta o
respectivo trabalhador ndo conseguiu atender a chamada dentro do prazo definido na Carta de Qualidade. Com vista a assegurar o normal funcionamento dos equipamentos informaticos, a entidade de execug&o exigiu os trabalhadores em seguir as instrugdes para
operar o sistema, pelo que a taxa de cumprimento do 4.° trimestre voltou para 100%.

No futuro, esta Corporagéo continuara os aperfeicoamentos e revisdes, garantindo a elevagéo continua da qualidade dos servios prestados.

Notas: :
1 Critério determinado apenas aplicavel para “Situagdes normais” , enquanto estas devem corresponder ao célculo 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%.

3 O respectivo indicador de qualidade de servigo sera oficialmente ajustado de  “20 minutos” para “15 minutos” a partir de 14 de Novembro de 2023.

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

Significa que nesse ano, a carta de qualidade n&o estava ainda implementada.

Observagoes:
1. "Indi: da i " significa o tempo ario para o tratamento do pedido (n&o 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 servico sem falta de documentos necessarios ao seu processamento.
(c) a partir do dia util imediato apés a entrada do pedido na unidade de servico sem falta de documentos necessarios ao seu prc 1to.
(d) a partir do dia Gtil imediato apés a entrada do pedido na unidade de servico sem falta de documentos necessarios ao seu prc 1to ou apds a r &0 da reunido de coordenagéo.
(e) a partir do sinal da chamada telefénica a unidade de servico até quando a chamada é atendida pelos servigos.
(f) a partir de chegada ao balcdo de atendimento até finalizar o tratamento das formalidades.
(9) por cada um documento (excepto a verificagdo mais de um documento ou doct nas saidas / das no Posto de Migracéo do Aeroporto e no Posto de Migragao do Parque Industrial Transfronteirico Zhuhai-Macau).
(h) por cada uma entrada de chamada directa (n&o incluindo chamadas transferidas por outros servigos).
(i) calculado para cada uma infraccdo administrativa.
() por cada comunicag&o/pedido.
(k) quando o achado/perdido apenas se tratar de documento/s (excepto quando o achado/perdido incluir outros objectos e valores).
() aformalidade pela passagem de inspeccéo fronteirica integral € excluida do ambito da Carta de Qualidade acima referido.

IIl. Os destinatarios de servigos acima referidos s&o principalmente os residentes e ndo residentes de Macau, organizagdes, etc., entre estes uns s&o especialmente definidos, tais como:
(m) séo destinatarios os residentes de Hong Kong que ja se registaram para utilizagéo do canal das passagens automaticas de Macau.
(n) s&o destinatarios aqueles que solicitam a emiss&o de 22 via do Comprovativo de Autorizag&o de Residéncia, por extravio, dano, furto ou por excesso do prazo de validade do referido documento.
(o) sdo destinatarios os residentes de Macau que efecturam a participacéo de extravio no CPSP.
(p) sdo destinatérios os portadores de Licenca/Autorizacdo de respectivas armas.

Ill. Os detalhes do suplemento sobre a contagem dos "Indicadores da qualidade” do pedido de Servicos sucessivos / Obras do "Servigo Gratificado" s&o os seguintes:
(@) 1. O "Servico remunerado” s6 é prestado a partir das 06H00 (servico de controle de trafego) ou das 08HOO (servigo de manutencéo da ordem e seguranga) no dia seguinte ao dia do pedido, mas deve o requerente apresentar seu pedido e fazer a
entrega de todos os documentos necessarios 0 mais tardar até as 16H00 do dia do pedido.
2. Se 0 "Servigo remunerado” a ser prestado for em dias de descanso (nomeadamente sabados e domingos e durante dias de feriados), ou em dia dtil imediatamente seguinte a esses, o pedido deve ser entregue até as 16H00 do dia Gtil antecedente &
sua realizag&o.
3. Deve efectuar um pedido para cada servigo, de acordo com as necessidades.
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