Corpo de Policia de Seguranca Publica

Situacéo de cumprimento dos indicadores da qualidade

2012 2013 2014
Taxade Taxa de
H_‘I;faxzidz Taxade satisfacéo Taxade satisfacao Taxa de satisf ach
N.°  Tiposde servico Indicadores da qualidade S18630 00 i sfacdo real dos  satisfacio real dos axa de salisiacao
objectivos S L S . real dos objectivos
reviamente dos objectivos objectivos = dos objectivos objectivos definidos
P definidos definidos previamente  definidos  previamente
definidos definidos
1 Pedido de "Declaragcao comprovativa de que decorre o pedido do requerente" @ 98% N/A 99% N/A 99% N/A
1 selitrz;llfgﬁi?ade entrada e 2 Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do requerente” 98% N/A 98% N/A 98% N/A
3 Pedido de "Certidao emitida de acordo com informag&o constante no processo" 98% N/A 98% N/A 98% N/A
4 Formalldade£~de verlflc’:a_lgao de documentos nas saidas / entradas para residentes de Macau (Canal 98% 99.39% 90% 100% 90% 100%
de controlo n&o-automatico)
i Formalidades de entrada para residentes de Macau que extraviaram 0s seus documentos no
5 Formalidades de 5 estrangeiro ° 98% 99.73% 99% 99.85% 99% 100.00%
entradae saida 5 (Ijne;g;:agéo da"Autorizagdo de Permanéncia’ garantidas aos ndo residentes no momento de 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
3
7 Pedido de "Certiddo de registo individual de movimentos frontei¢icos® 98% 99.85% 90% 100.00% 90% 100.00%
Tratamento do extravio
3 d? docgmentos queos 8 Emissdo de "Declaragéo de Extravio de Documentos' para residentes da RAEHK 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
nao residentes usavam
guando entraram na
9 SituagBes de ambito geral (ndo superior a 90 dias) 98% 100.00% 98% 98.54% 98% 99.86%
Prorrogacdo da 10 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerefite” 98% 100.00% 99% 100.00% 99% N/A
4 "Autorizacdo de 11 Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo cOpias extraidas do processo do 98% N/A 99% N/A 99% N/A
Permanéncia’ requerente”
12 Pedido de "Certiddo emitida de acordo com informagédo constante no processo” 98% N/A 98% N/A 98% 100.00%
Titulo de Identificacso 13 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerehte” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
5 de Trabalhador Nao- 14 iee(?J:roe:feI‘Catl déo comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
residente
15 Pedido de "Certiddo emitida de acordo com informag&o constante no processo" 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
"Autorizac8o Especia de 16 Cancelamento 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
Permanéncia’ para 17 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requereate” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
Aareaado Familiar d : e : . .
6 |Agregado amL iar do 18 Pedido de "Certl déo comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Trabalhador N&o- requerente’
residente 19 Pedido de "Certiddo emitida de acordo com informag&o constante no processo" 98% 100.00% 98% N/A 98% 100.00%
R o . 20 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requererge” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
Autorizaczo Especial Pedido de " Certiddo comprovativa de que os documentos sdo cOpias extraidas do processo do
7 de Permanencia” para 21 ) P g P P 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Estudantes do Exterior requerente
22 Pedido de "Certidao emitida de acordo com informagéo constante no processo" 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
23 P.edld(,) de Autorlzagaq de_ Residéncia" detitulares de " Salvo-Conduto Singular da R.P.C. 98% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
(incluindo filhos de maior idade)
24 Peqll dode Autorlza(;go_dfa Rwdenc_laN de tltul_ar% de Salvo—Con_duto Singular daR.P.C." eque 98% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
satisfagam numa fase inicial as condicdes gerais do estatuto de residente pgétmanente
25 Emissdo de 22via do "Certificado de Residéncia’ 98% N/A 98% N/A 98% 100.00%
g Autorizacdo de 26 Emissio de 22viada"Guia de AutorizagZo de Residéncia/ Renovagio da Autorizacio de Residéncia’ 98%  100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
e A a
Residéncia 27 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 98% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
28 Pedido de " Certid&o comprovativa de que as impressies digitais foram recolhidas do requerente” b 98% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
29 rP:;IJ :ro egtee"Certl dao comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 98% 100.00% 98% 100. 9 0% 98% 98.63%
30 Pedido de "Certidao emitida de acordo com informac&o constante no processo" 98% 100.00% 98% 88.89% 98% 100.00%
"Autorizacao Especial de 31 Pedidoj 95% 99.90% 95% 100.00%
Permanéncia’ para 32 Renovagioj 95% 99.35% 95% 99.24%
9 Interessados com pedidos 33 Pedido de "Declaragso comprovativa de que decorre o pedido do requerente” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
de Autorizac&o de . I . . N
Residénci aac; 34 Pedido de "Certidao emitida de acordo com informac&o constante no processo" 98% N/A 98% N/A 98% N/A
35 Pedido 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
36 Renovacdo 98% 100.00% 99% 100.00% 99% 99.42%
Titulo Especial de 37 Emissdo de 22viaf 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
10 Permanésnp cia 38 Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do requerante 98% N/A 99% N/A 99% N/A
39 rP:;IJ :ro egtee"Certl dao comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 98% N/A 98% 100.00% 98% N/A
40 Pedido de "Certidao emitida de acordo com informagéo constante no processo” 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
41 Pedido 98% 100.00% 98% 100.00% 98% 100.00%
. 42 Pedido de "Declaracdo comprovativa de que decorre o pedido do requerete” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
11 Documento especial para Pedido de " Certiddo comprovativa de que os documentos sdo cOpias extraidas do processo do
deslocar A RAEHK 43 | erente P g P proces 98% N/A 99% N/A 99% N/A
44 Pedido de " Certidao emitida de acordo com informago constante no processo” 98% N/A 98% N/A 98% N/A
45 Pedido de "Declaracdo comprovativa de que decorre o pedido do requeremte” 98% N/A 99% N/A 99% N/A
12 Certlf!cad? de 46 Pedido de "Certl dao comprovativa de que os documentos sdo copias extraidas do processo do 98% N/A 99% N/A 99% N/A
Autorizac8o de Regresso requerente
47 Pedido de " Certidao emitida de acordo com informagéo constante no processo” 98% N/A 98% N/A 98% N/A
Sarvicos de Emergéncia 48 Atendimento dalinh& 97% 99.95% 99% 99.94% 99% 99.95%
13 999 ¢ g 49 Pedido de "Declaragdo de Acidente de Viagao" 90% 99.71% 99% 99.80% 99% 99.61%
50 Pedido de "Certidao de Acidente de Viagao" 90% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
14 COPrancademultaspor o) b oo de multas pessoalments 90% 99.99% 99%  100.00% 99% 100.00%
infraccOes de transito
Registo de cartas de
conducéo daRAEHK ou
15 depaisesconstantesdo 52 Registo 95% 99.89% 90% 99.97% 90% 99.99%
Artigo 80° da"Lei do
Transito Rodoviério"
16 E:fi\)/?gecl mento / 53 Desaparecimento / Extravio de documentos de identificagdo de residentes de Macau 93% 98.44% 95% 98.71% 95% 98.96%
17 g:ﬁ?;g?w deachados/ 5, T axa de devoluco 80%  100.00% 80%  100.00% 80% 99.75%
Comunicacdo da
18 instalacdo de sistema 55 Comynicagdo pela 12vez / Actualizacdo de dados 90% 100.00% 90% 100.00% 90% 100.00%
sonoro de alarme
Auto de noticiade
19 transladagéo de restos 56 Comunicagdo prévia 99% N/A 99% N/A
mortais
20 Livretransito mortuario 57 Pedido 99% 100.00% 99% 100.00%
21 H;i”;a decremagdo ol 5o perigy) 99%  100.00% 99% 100.00%
59 Pedido 80% 92.59% 90% 95.24% 90% 96.88%
29 Licencade uso e portede 60 Renovacdo 75% 100.00% 95% 99.24% 95% $7.26%
arma de competicédo 61 22Emissdo 80% N/A 95% N/A 95% 100.00%
62 Cancelamento 99% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
23 Autorizacdo de aquisicao 63 Pedido 80% 100.00% 95% 63.33% 95% 293.05%
de munigdes 64 Cancelamento 99% N/A 99% N/A 99% N/A
Autorizacdo para
24 de armas, municoes,
engenhos ou materiais | 66 Cancelamento 99% N/A 99% N/A 99% N/A
explosivos ou de armas
o5 Linhade Combaeao o7\ jimento dalintia 97% 98.48% 99%  100.00% 99% 100.00%
Tréfico de Pessoas
68 Pedido (Servigo permanente) 100% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
26 Servico Gratificado 69 Pedido (Servigos sucessivos) - Decisho 100% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%
70 Pedido (Servigo Unico / grandes eventos) - Emissdo da estimativa de custos 100% 100.00% 99% 100.00% 99% 100.00%

No ano 2011-2012, esta Corporacdo langou 21 servigos e 39 indicadores da qualidade; em 2013-2014 lancou-se 26 servicos e 70 indicadores da qualidade; nos anos 2012, 2013 e 2014, aimplementacéo dos
mesmos foi de modo geral satisfatoria, tendo a taxa de realizacéo dos servicos correspondido maioritariamente aos critérios definidos, mantido acima dos 98%, e até mesmo chegado a manter os 100% com a
excepcao de quatro dados estatisticos (Pedido de Autorizacdo Especial de Permanéncia - "Certiddo emitida de acordo com informacéo constante no processo”; Pedido dalicenca de uso e porte de arma de
competicdo; Renovacdo dalicenca de uso e porte de arma de competicdo e Pedido de autorizacdo de aquisicao de municoes).

Em 2012, todos os servicos prestados satisfizeram aos critérios previamente definidos, em 2013 houve dois tipos de servico que ndo satisfizeram aos critérios definidos, respectivamente, "Pedido de
Autorizacdo Especial de Pemanéncia' - "Certidao emitida de acordo com ainformac&o constante no processo” e "Pedido de autorizagdo de aquisicdo de muni¢des'. Entre estes, o motivo que levou o "Pedido de
Autorizac8o Especial de Permanéncia’ - "Certiddo emitida de acordo com ainformagdo constante no processo™ ndo ter satisfeito aos critérios definidos, foi porque houve 5 casos que ndo corresponderam aos
devidos critérios, entre os mesmos, 4 destes foram pedidos provenientes duma mesma familia, € uma vez que ocorreu-se uma leitura errada do codigo de barras do processo individual dum dos individuos, dai
gue 0 argquivo ndo conseguiu emprestar 0 processo dentro do prazo fixado, além disso, esse tipo de "certidfes" necessitam todos de ser traduzidos para portugués, pelo que o tempo para o seu tratamento é
comparativamente mais demorado em relacdo aos outros pedidos; e quanto ao restante caso (que € s6 um), uma vez que o respectivo pedido teve de ser corrigido por duas vezes, pel o que a sua apreciacdo foi
atrasada e apenas concluida no quinto dia Util, o respectivo motivo de ndo satisfacdo aos critérios definidos foi pelo facto de ter recebido varios pedidos duma sb vez e ocorrido erro nas instal agoes;
posteriormente, o respectivo departamento efectuou um relatério parainformar o caso ao superior hierarquico, além disso, realizou-se ainda uma reunido para reforcar a comunicacdo e aformacéo interna. E,
guanto ao outro servigo que ndo satisfez aos critérios previamente definidos no ano 2013, respectivamente, 0 "Pedido de autorizacdo de aquisicdo de muni¢des', bem como voltou a ndo satisfazer em 2014, tendo
0s casos de ndo satisfacéo aos critérios definidos ocorridos precisamente no 4.° trimestre de 2013 e no 1.° trimestre de 2014, os respectivos motivos foram: a alteracdo das normas de pedido durante os referidos
periodos, por parte da subunidade de prestacéo de servicos, e dai a necessidade de criar um novo model o para a autorizacéo de aguisicdo de municdes, além disso, devido a falta de recursos humanos, nos
mesmos periodos, nessa subunidade também. E em 2014 houve ainda outro servico, renovacao da licenca de uso e porte de arma de competi¢do, que ndo conseguiu satisfazer aos critérios definidos, tendo os
casos ocorridos precisamente no primeiro trimestre do ano e devido aos seguintes motivos: por ser o periodo ato de renovacdo de licengas e devido afalta de recursos humanos nessa subunidade. As respectivas
medidas de melhoria sdo: realizar reunifes trimestrais para conversar sobre a situacéo de trabalho; a subunidade de prestacdo de servicos afirmou também que ia efectuar uma reviséo para o futuro projecto de
recursos humanos, melhorar a situacéo de perda de pessoal provocada pela transferéncia ou promocao de efectivos e, posteriormente, envidara esforcos para alterar e optimizar o projecto de formagdo de novos
agentes para 0S mesmos servicos; por outro lado, no &mbito de comunicacdo interna, a chefia da subunidade de prestacéo de servicos informou também aos seus subordinados que, caso verifiquem as
supramencionadas situacdes necessitam de notificar-lhe imediatamente. no intuito de evitar aue as mesmas situacdes voltem a repetir e causem mas influéncias aos indicadores de aualidade.

Observacao:
a Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "no mesmo dia’ e, em 2013-2014, regjustado para: "2 horas’.

b Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "1 dia Util" e, em 2013-2014, regjustado para: "3 horas".

¢ Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "5 dias Uteis' e, em 2013-2014, regjustado para: "4 dias (teis'.

d Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "até as 16H00 do dia Util imediato” e, em 2013-2014, regjustado para: "até as 14H00 do dia Util imediato".
e Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servigos prestados foi: "30 minutos’ e, em 2013-2014, regjustado para: "28 minutos".

f Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "7 dias Uteis' e, em 2013-2014, regjustado para: "5 dias (teis'.

g Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "10 minutos' e, em 2013-2014, regjustado para: "5 minutos”.

h Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "no dia seguinte” e, em 2013-2014, regjustado para: "no mesmo dia".

1 Em 2011-2012, o indicador de qualidade dos servicos prestados foi: "10 segundos” e, em 2013-2014, regjustado para: "9 segundos’.

j Novos indicadores de qualidade acrescentados em 2013-2014.

Os motivos que levaram a ndo satisfacao dos critérios definidos para a prestacdo de servicos foram: arecepcao de varios pedidos ao mesmo tempo e a ocorréncia de erros nas instal agles; as respectivas
medidas de melhoria adoptadas ja foram apresentadas ao superior hierérquico e pretende-se através de reunides, reforcar a comunicacdo e a formagéo dos trabal hadores.
Os motivos que levaram a ndo satisfacdo dos critérios definidos para a prestacdo de servicos foram: a alteragdo das normas por parte da subunidade de prestacéo de servicos e a falta de recursos humanos; as

respectivas medidas de melhoria adoptadas incluem: refor¢o da comunicag&o interna e optimizagdo da situacéo de perda de agentes, originada pelas transferéncias internas e promogoes.
Os motivos que levaram a ndo satisfacao dos critérios definidos para a prestacdo de servicos foram: ser o periodo alto das renovactes e a falta de recursos humanos na subunidade de prestacéo de servicos; as

respectivas de melhoria adoptadas incluem: refor¢o da comunicagao interna e optimizacdo da situacéo de perda de agentes, originada pel as transferéncias internas e promogoes.

N/A Significa que nesse ano, ndo houve nenhum pedido.
- - - Significa que nesse ano, a carta de qualidade ndo estava ainda implementada.



