2.°Trimestre do ano 2022
Situacao de Implementacéo da Carta de Qualidade

Taxa de Taxa de
satisfagéo dos satisfagéo real
Tipos de Servico Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamente definidos
definidos (Notas:1)
1 Pedido de “Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% N/A
requerente’
A A Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o cépias . o Subdivisdo de Permanéncia do Departamento
Autorizagdo prévia de entrada 2 extraidas do processo do requerente” 2 dias teis 95% para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia N/A
3 Pedido de "Outras cen!‘does emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% N/A
constante no processo'
. ) ) n 100%
4 |Entrada e saida dos residentes da RAEM via canal manual 10 segundos 90% (E2)
G
5 Primeira entrada do titular do Salvo-Conduto Singular 20 minutos 98% Postos de Migracao (Indic?dores da qualidade n.” 4, 100%
6 e 7) Posto de Migracdo das Portas do Cerco
¢ |Entrada do residente na RAEM cujo documento foi extraviado no exterior 20 minutos 08% (Indicador da qualidade n.® 5) do Departamento de 100%
Migragao (confirmag&o da identidade pelo sistema de impressdes digitais) Controlo Fronteirigo 0
7 Entrqda do_resldgnte na RAEM cujo dqcumento va| extravlado no e_xtenor 25 minutos 98% 100%
(confirmagéo da identidade n&do pelo sistema de impressdes digitais)
Subdiviséo de Consultas e Informéatica do
8 Pedido de "Certidao Individual de Movimentos Fronteiricos" 3 dias Uteis 90% Departamento para os Assuntos de Residéncia 100%
e Permanéncia
Pedido da Declaracdo de Extravio de Documento por residentes da A .
. % f : y . = N Subdivisdo de Permanéncia do Departamento
9 |RAEHK (confirmacao da identidade pelo sistema de impressoes digitais 1 hora 98% cia do Dep P 100%
do CPSP) para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia
durante horas de expediente]
Tratamento do extravio de documentos que 0s ndo ( P )
residentes usavam quando entraram na RAEM Pedido da Declaracéo de Extravio de Documento por residentes da Comissariado de Investigagéo e Repatriamento do
10 |RAEHK (confirmagé&o da identidade por autoridade competente da 3 horas 98% Departmento de Controlo Fronteirgo 100%
RAEHK) (fora de horas de expediente)
1 Prorrogacéo da autorizagdo de permanéncia (ndo superior a 90 dias 1 dia atil 80% 100%
acumulados)
12 Pedido de "Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% N/A
requerente
= N Anci Pedido de "Certidédo comprovativa de que os documentos sé&o cépias . N Subdivisdo de Permanéncia do Departamento
Prorfogagao da Autorizagio de Permanéncia 13 extraidas do processo do requerente” 2 dias Gteis 95% para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia N/A
14 Pedido de "Outras cen!ldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias (teis 98% N/A
constante no processo'
15 |[Pedida pelo requerente na pendéncia da Autorizagdo de Residéncia 35 minutos 95% 100%
16 Pedido de "Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% 100%
requerente
17 Pedldp de "Certidao comprovativa de"que os documentos s&o copias 2 dias dteis 95% 100%
extraidas do processo do requerente’
Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo L
1 o - - ) o
Titulo de Identiicagéo de Trabalhador N&o 8 | onstante no processo” 3 dias dteis 98% Subdiviséo de Trabalhadores N&o Residentes 100%
Resident - — - - - - do Departamento para os Assuntos de
esidente 19 |Pedido de "Certificado de confirmagéo de Residentes da China até as 16H00 do dia 00% Residéncia e Permanéncia 100%
Continental com estatuto de trabalhador em Macau" Gtil imediato
20 Pedido de prorrogagéo de Trak?alhador nao residente n&o especializado 3 dias dteis 98% 100%
(entrega pessoalmente do pedido)
21 Pedido de prorrogagéo qe Trabalhador néo residente nao especializado 5 horas 98% 100%
(entrega do pedido por via net)
22 [Cancelamento 20 minutos 97% 100%
Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do - .
Autorizago Especial de Permanéncia para os 23 o ¢ P q P 2 horas 98% Subdiviséo de Trabalhadores N&o Residentes N/A
G P p: requerente’
membros do agregado familiar dos trabalhadores - — - — do Departamento para os Assuntos de
nAo residentes 24 Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sé&o copias 2 dias dteis 95% Residéncia e Permanéncia N/A
extraidas do processo do requerente”
25 Pedido de "Outras cert!ldoes emitidas de acordo com informagéao 3 dias dteis 98% N/A
constante no processo
26 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% N/A
requerente
o ) o 27 Pedldp de "Certidao comprovativa de"que os documentos s&o copias 2 dias dteis 95% o o N/A
Autorizacdo Especial de Permanéncia para extraidas do processo do requerente’ Subdivisdo de Permanéncia do Departamento
estudantes do exterior i " id5 iti i 3 para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia
28 Pedido de "Outras cen!ldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% N/A
constante no processo
29 Pedido qe pemdao que transcreve o registo d‘e ?utonzaqao especial de 2 dias dteis 20% 100%
permanéncia concedida ao estudante do exterior’
30 |Pedido pelos titulares do Salvo-Conduto Singular 5 dias Uteis 97% 100%
31 |Emisséo de 22 via do Comprovativo de Autorizagéo de Residéncia ae as 16H0.0 do dia 95% 100%
Gtil imediato
32 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% o o 100%
Autorizagdo de Residéncia requerente’ Subdivisdo de Residéncia do Departamento para
Pedido de "Certiddo comprovativa de que as impressdes digitais foram 0s Assuntos de Residéncia e Permanéncia
33 s - " 3 horas 98% 100%
recolhidas do interessado’
34 Pedldp de "Certiddo comprovativa de"que os documentos s&o cépias 2 dias dteis 95% 100%
extraidas do processo do requerente’
35 Pedido de "Outras cert!'does emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% 100%
constante no processo
36 |Pedido 8 dias Uteis 90% 100%
37 |Renovagdo 6 dias Uteis 85% 100%
38 |Emisséo de 22 via 4 dias Uteis 90% . L 100%
Titulo Especial de Permanéncia Subdivisdo de Permanéncia do Departamento
: .‘ 5 " i para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia
39 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% N/A
requerente
40 Pedeo de "Certiddo comprovativa de"que os documentos s&o copias 2 dias dteis 95% NA
extraidas do processo do requerente’
41 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informag&o 3 dias Gteis 28% N/A

constante no processo"
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Taxa de
satisfagdo dos

Taxa de
satisfagao real

# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamente definidos
definidos (Notas:1)
42 |Pedido ateas 15H00 dodia | gy, NIA
util imediato
43 f;eqdhlli?ei?e"Declaraan comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% Subdiito do p ncin do . N/A
10 Documento especial para deslocar 8 RAEHK ubdvisao de ermaneqcm} q epartame[\tuv
Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o cépias . para os Assuntos de Residéncia e Permanéncia
44 B A 2 dias Uteis 95% N/A
extraidas do processo do requerente’
45 Pedido de "Outras cen!Idoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% N/A
constante no processo
46 Pedido de “Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% N/A
requerente’
o : Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o cépias . o Subdiviséo de Residéncia do Departamento para
11 |Certificado de Autorizagdo de Regresso h extraidas do processo do requerente” 2 dias teis 95% os Assuntos de Residéncia e Permanéncia N/A
48 Pedido de "Outras cen!‘does emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% N/A
constante no processo'
12 |Servigos de Emergéncia 49 | Atendimento da linha de emergéncia (999) 9 segundos 99% Centro de Operacbes e Comunicagbes ~ 99.85%
do Departamento de Planeamento de Operacdes
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
13 |Tratamento de infraccéo de transito 50 |Pagamento de multa (infrac¢do administrativa) 3 minutos 99% Comissariado de Transito das llhas do 99.99%
Departamento de Transito
14 Registo de carta de condugao estrangeira 51 |Registo 5 minutos 90% Comissariado de Transito da Zone‘x Sql de Macau 100%
do Departamento de Transito
52 |Pedido de "Declaracdo de Acidente de Viacao" 10 minutos 97% Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e 99.58%
15 |Tratamento de acidente de viagdo Comissariado de Transito das llhas
53 |Pedido de "Certificado de Acidente de Viagao" 10 dias Gteis 90% do Departamento de Transito 100%
16 |Participagao de extravio 54 Participagéo de extravio de documentos por residentes de Macau (dentro 15 minutos 95% Departamento Pollglgl de Macau, Departamento 09.62%
de 3 documentos) Policial das llhas
Departamento Policial de Macau, Departamento
17 |Tratamento de achados / perdidos 55 Docume.nto achado / perdido de residentes de Macau - Notificagdo de 15 minutos 80% Pollc!gl das llhas, Departamentf: dg Cont!'olo 08.89%
devolucéo Fronteirigco, Departamento de Transito, Unidade
Especial de Policia
18 |Comunicacéo da instalagéo de sistema de alarme 56 |Comunicag&o pela 12 vez / Actualizagéo de dados 20 minutos 90% Departamento po“?'?' de Macau, 100%
Departamento Policial das Ilhas
19 |Auto de noticia de transladacéo de restos mortais 57 |Comunicacéo 30 minutos 90% N/A
20 |Livre-transito mortudrio 58 |Pedido 25 minutos 95% 100%
Secgdo de Registo do
Departamento de Informagdes
59 |Pedido (incluindo o "Auto de noticia de transladag&o de restos mortais") 35 minutos 90% 100%
21  |Alvara para cremagéao de restos mortais
60 |Pedido (incluindo o "Livre-transito mortuario") 30 minutos 98% 100%
61 Pedl_dEJ (incluindo a "Autorizagdo de Venda / Transmisséo de armas") - 20 dias dteis 98% N/A
Deciséo
62 Ptedq (incluindo a "Autorizagéo de Venda / Transmisséo de armas”) - 6 dias Gteis 98% 100%
Emisséo
22 |Licenca para uso e porte de arma de competi¢éo 63 |Renovacdo 17 dias Gteis 95% N/A
64 (22 Emissdo 11 dias Uteis 95% N/A
65 |Cancelamento no mesmo dia 99% 100%
23 |Autorizacdo para detengdo de armas de 66  [Pedido (incluindo a inactivagdo da arma) 30 dias (teis 95% : 87.50%
ornamentacao e de valor estimativo Secgéo de Armas e Munigdes do
Departamento de Informagdes
67 |Pedido - Decisdo 20 dias Gteis 98% 100%
24 |Autorizagéo de venda / transmissdo de armas
68 |Pedido - Registo 6 dias Uteis 98% 100%
69 |Pedido 10 dias Uteis 95% 83.33%
25  |Autorizagdo de aquisi¢do de munigdes
70 |Cancelamento no mesmo dia 99% N/A
Autorizaggo de importacgéo / exportagao de armas, 71 |Pedido de "Autorizac&o para importagéo / exportag&o” 13 dias Uteis 80% 100%
26 |municdes, engenhos e materiais explosivos ou de
armas simuladas 72 |Cancelamento de "Autorizag&o para importagdo / exportag&o” no mesmo dia 99% N/A
27 Cartdo de identificag&o profissional para agentes 73 |pedido 10 dias dteis 98% Secgéo de Empresas de Segurangaﬁnvada do 100%
de seguranca Departamento de Informagdes
28 Linha de Combate ao Trafico de Pessoas (853) 288 74 | Atendimento da linha 9 segundos 99% Centro de Operagdes e Comunicagdes . 100%
89911 do Departamento de Planeamento de Operacdes
75 |Pedido (Servigo permanente) 10 dias Uteis 99% 100%
. . - . . . . . Gabinete de Planeamento de Operacdes
2 s remuner: Vi ratif - a = 9
9 |Servicos remunerados (Servigo Gratificado) 76 |Pedido (Servigos sucessivos / Obras) - Decisdo no mesmo dia 99% do Departamento de Planeamento de Operagdes 100%
77 |Pedido (Eventos) - Emissao da estimativa de custos 2 dias Uteis 99% 100%
Notas: *
1 Critério determinado apenas aplicavel para “Situagdes normais”, enquanto estas devem corresponder ao célculo de “Indicadores da qualidade”.
2 “Taxa de servigos que corresponderam aos critérios” é 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  Indica-se que naquele trimestre néo houve os casos de requerimento.
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