1.° Trimestre do ano 2020
Situacdo de implementacdo da Carta de Qualidade

Taxa de
satisfagao Taxade
dos satisfagéo real
Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamen definidos
te (Notas:1)
definidos
1 Pedido de "Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98%
requerente’ o .
Pedido de "Certida va d d P Subdivisdo de Permanéncia do
Autorizag&o de entrada e permanéncia 2 et ! ’3 ed ertiddo co(;nprovatlvat ? que os documentos sdo copias 2 dias Uteis 95% Departamento para os Assuntos de
ex ré' as do processo - ° requer.evn € - Residéncia e Permanéncia
3 Pedido de "Outras cenllldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98%
constante no processo
4 Formalidades de verificagdo de documentos nas saidas / entradas para 10 sequndos 90% 100%
residentes de Macau (Canal de controlo ndo-automatico) 9 (Notas:2)
5 Formalidades da verlflEagao de documento para os titulares de Salvo- 20 minutos 98% Postos de Migragao 100%
conduto para deslocagéo a Hong Kong e Macau (Indicadores da qualidade n.° 4, 6 e 7)
Formalidades de entrada para residentes de Macau que extraviaram o Posto de Migrag&o das Portas do Cerco
. . 6  |seu documento no exterior - confirmagéo da identidade pelo sistema de 20 minutos 98% (Indicador da qualidade n.° 5) do 100%
Formalidades de entrada e saida impressoes digitais do CPSP Departamento de Controlo Fronteirico
Formalidades de entrada para residentes de Macau que extraviaram o
7 |seu documento no exterior - confirmagéo da identidade n&o pelo sistema 25 minutos 98% 100%
de impressées diaitais do CPSP
Subdivis&o de Consultas e Informética do
8  |Pedido de "Certiddo de registo individual de movimentos fronteirigos" 3 dias Uteis 90% Departamento para os Assuntos de 100%
Residéncia e Permanéncia
Emiss&o de "Declaracéo de Extravio de Documentos” para residentes da o L
9 |RAEHK - confirmagao da identidade pelo sistema de impressdes digitais 1 hora 98% Subdivisdo de Permanéncia do 100%
do CPSP Departamento para os Assuntos de
Residéncia e Permanéncia
Tratamento do extravio de documentos que os ndo (durante horas de expediente)
residentes usavam guando entraram na RAEM Emiss&o de "Declaragéo de Extravio de Documentos” para residentes da o L )
10  |RAEHK - confirmagéo da identidade por autoridade competente da 3 horas 98% | Comissariado de Investigagéo e Repatriamento do 100%
RAEHK Departmento de Controlo Fronteirgo
(fora de horas de expediente)
11 |SituagGes de ambito geral (ndo superior a 90 dias) 1 dia atil 80% 100%
Pedido de "Declaracéo comprovativa de que decorre o pedido do R A
12 requlerente" < provativ au pedi 2 horas 98% Subdivisdo de Permanéncia do
Prorrogacado da "Autorizagdo de Permanéncia” - - — - — Departamento para os Assuntos de
13 Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o copias 2 dias dteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente”
14 |Pedido de "Outras certllvdues emitidas de acordo com informagéo 3 dias Gteis 08%
constante no processo’
15 Pedido de "Declarat;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% 100%
requerente'’
16 Pedu:!o de "Certiddo comprovativa d? que os documentos séo copias 2 dias Gteis 95%
extraidas do processo do requerente’
Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo e
17 " 3 dias Uteis 98% ~ 100%
Titulo de Identificagéo de Trabalhador Nao- constante no processo Subdiviséo de Trabalhadores N&o Residentes do
residente Pedido de "Certid&o d f 50 do estatuto de trabalhad té as 16H00 do d Departamento para os Assunitos de
18 edido de "Certidéo de confirmag&o do estatuto de trabalhador em até as odia | gug, Residéncia e Permanéncia 100%
Macau de Residentes do Interior da China” util imediato
19 Pedido de prorrogacéo de Trat_;alhadorfnao residente-ndo especializado 3 dias 98% 100%
(entrega pessoalmente do pedido)
5 |Pedido de prorrogagéo de Trabalhador-ndo residente-ndo especializado 5 horas 28% 100%
(entrega do pedido por via net)
21 |Cancelamento 20 minutos 97% 100%
Pedido de "Declaragao comprovativa de que decorre o pedido do s . !
N - - 22 " < P a p 2 horas 98% Subdivisdo de Trabalhadores N&o Residentes do
‘Autorizagao Especial de Permanéncia” (para requerente’
A do Familiar do Trabalhador N dent - —— " — Departamento para 0s Assuntos de
gregado Familiar do Trabalhador Nao-residente) 23 Pedl(!o de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o copias 2 dias Gteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente”
54 |Pedido de "Outras certltdﬁes emitidas de acordo com informagéao 3 dias dteis 98% 100%
constante no processo’
25 Pedido de "Declarat;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98%
requerente
Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo copias . 5
N - . Ao % |oxtraidas do processo do requerente” 2 dias (teis 95% Subdiviséo de Permanéncia do
'Autorizag&o Especial de Permanéncia” para D A d
Estudantes do Exterior 7 |Pedido de "Outras certidGes emitidas de acordo com informagao 3 dias titeis 8% epartamento para os Assuntos de
constante no processo” Residéncia e Permanéncia
28 Pedido (Ale ‘Cemdao que transcreve o registo dg ?utonzat;ao especial de 2 dias dteis 90% 100%
permanéncia concedida ao estudante do exterior’
Pedido de "Autorizag&o de Residéncia" de titulares de "Salvo-Conduto WP
2 " n - " o 7% 100%
o Singular da R.P.C." (incluindo filhos de maior idade) 5 dias (eis 7% ?
o . . A é as 16H I
30 [Emisséo de 22 via do "Certificado de Residéncia" ae gs_ .6 09 do dia 95%
Gtil imediato
Emisséo de 22 via da "Guia de Autorizacdo de Residéncia / Renovagéo até as 12H00 do dia
31 ce s >ua ve as Leril 95% 100%
da Autorizagdo de Residéncia' atil imediato Subdivisdo de Residéncia do
Autorizagdo de Residéncia - - " - " Departamento para os Assuntos de Residéncia e
32 Pedido de ”Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% Permanéncia 100%
requerente
33 Pedldq de "Certidao comfrovatlva de que as impressdes digitais foram 3 horas 98% 100%
recolhidas do requerente’
34 Pedldlo de "Certidao comprovativa df que os documentos s&o copias 2 dias Gteis 95% 100%
extraidas do processo do requerente’
35 Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informacéo 3 dias dteis 98% 100%

constante no processo”




Taxa de

satisfagao Taxade
dos satisfagéo real
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamen definidos
te (Notas:1)
definidos
36 |Pedido 35 minutos 95% 100%
"Autorizagao Especial de Permanéncia” para 37 |Renovagéo 35 minutos 90% Subdivis&o de Residéncia do 100%
9 Interessados com pedidos de Autorizacéo de Resid - - — - - Departamento para os Assuntos de
ancia 38 Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% Residéncia e Permanéncia
requerente”
39 Pedido de "Outras certvlvdoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias Gteis 28%
constante no processo’
40 |Pedido 8 dias Uteis 90% 100%
41 |Renovagéo 6 dias Uteis 85% 100%
42 |Emiss&o de 22 via 4 dias Uteis 90% Subdivisao de Permanéncia do 100%
10 |Titulo Especial de Permanéncia - - - Departamento para os Assuntos de Residéncia
43 Pedido de "Declaragédo comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28% Permanéncia
requerente”
m Pedlqo de "Certiddo comprovativa d? que os documentos séo copias 2 dias dteis 95%
extraidas do processo do requerente’
45 Pedido de "Outras certvlvdoes emitidas de acordo com informacéo 3 dias Gteis 28%
constante no processo’
46 |Pedido atéas 15H00 dodia | - gqp
atil imediato
47 |Pedido de "Declaracéo comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28% Subdivisio de Permanéncia do
11 |Documento especial para deslocar 8 RAEHK requerente Departamento para os Assuntos de
48 Pedlqo de "Certiddo comprovativa d? que os documentos séo copias 2 dias dteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente’
49 Pedido de "Outras certllvdoes emitidas de acordo com informacéo 3 dias Gteis 28%
constante no processo’
50 Pedido de "Declarat;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98%
requerente’ . X .
Pedido de "Certida va d d P Subdivisdo de Residéncia do
12 |Certificado de Autorizagéo de Regresso 51 et ! ,g ed ertiddo col;nprovatlvat © que os ocumentos sdo copias 2 dias Uteis 95% Departamento para os Assuntos de
ex r.zu as do processo - ° requer.e.n € - Residéncia e Permanéncia
52 Pedido de "Outras certllldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98%
constante no processo’
Centro de Operagdes e
13 Servigos de Emergéncia 53 |Atendimento da linha de emergéncia (999) 9 segundos 99% Comunicagdes do 99.88%
Departamento de Planeamento de
Operagdes
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
Comissariado de Transito das Ilhas do
Departamento de Transito
14  |Cobranca de multas por infracgdes de transito 54 |Pagamento de multas pessoalmente 3 minutos 99% 100%
Comissariado de Praia Grande, Comissariado da
ZAPE e Comissariado da Zona Norte do
Departamento Policial de Macau
Registo de cartas de condugéo da RAEHK ou das A
15 indicadas no Artigo 80.° da "Lei do Transito 55 [Registo 5 minutos 90% Comissariado de Transito da Zon:i\ Sgl de Macau do 100%
o Departamento de Transito
Rodoviario
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
56 |Pedido de "Declaracgdo de Acidente de Viagado" 10 minutos 97% Comissariado de Transito das Ilhas do 100%
Departamento de Transito
16  |Documentos comprovativos de acidente de viag&o
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
57 |Pedido de "Certiddo de Acidente de Viag&o" 10 dias uteis 90% Comissariado de Transito das Ilhas do 100%
Departamento de Transito
Departamento Policial de Macau
s . . Departamento Policial das Ilhas
17  |Participacéo de extravio 58 Participagao de extravio de documentos por residentes de Macau (dentro 15 minutos 95% Departamento de Controlo Fronteirico 98.88%
de 3 documentos) .
(Tratamento do extravio de
documentos de néo residentes)
Departamento Policial de Macau
. . e Departamento Policial das Ilhas
" D h M - Notifi . -
18 |Tratamento de achados / perdidos 59 ocumento achado / perdido de residentes de Macau - Notificago de 15 minutos 80% Departamento de Controlo Fronteirigo 96.15%

devolugdo

Departamento de Transito
Unidade Especial de Policia




Taxa de

satisfagao Taxade
dos satisfagéo real
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamen definidos
te (Notas:1)
definidos
19 |Comunicagéo da instalagéo de sistema de alarme 60 |Comunicacdo pela 12 vez / Actualizagdo de dados 20 minutos 90% Departamento Po||.c|>a| de Macau 100%
Departamento Policial das Ilhas
20  |Auto de noticia de transladagéo de restos mortais 61 |Comunicagéo prévia 30 minutos 90%
21 |Livre-transito mortuério 62 |Pedido 25 minutos 95% S s . 100%
Comissariado de Fiscalizagéo e Registo do
Departamento de Informagdes
63 |Pedido (incluindo o "Auto de noticia de transladagao de restos mortais") 35 minutos 90% 100%
22 |Alvara para cremagéo de restos mortais
64 |Pedido (incluindo o "Livre-transito mortuario") 30 minutos 98% 100%
65 Ped!d9 (incluindo a "Autorizacéo de Venda / Transmissé&o de armas” ) - 20 dias Gteis 28% 100%
Decis&o
66 Ped.ldti (incluindo a "Autorizagéo de Venda / Transmissédo de armas" ) - 6 dias dteis 98% 100%
Emiss&@o
23 |Licenca de uso e porte de arma de competi¢do 67 |Renovagdo 17 dias Uteis 95% 100%
68 |22 Emissédo 11 dias Uteis 95%
69 |Cancelamento no mesmo dia 99% 100%
24 [Autorizagdo para detengdo de armas de 70  |Pedido (incluindo a inactivagao da arma) 30 dias Gteis 95% < . 90%
ornamentacao e de valor estimativo Seccdo de Armas e Municdes do
Departamento de Informagdes
71 |Pedido - Decisédo 20 dias Uteis 98% 100%
25  |Autorizag&o de venda / transmissdo de armas
72 |Pedido - Registo 6 dias Uteis 98% 100%
73 |Pedido 10 dias uteis 95% 100%
26  |Autorizagdo de aquisicdo de munigdes
74 |Cancelamento no mesmo dia 99%
Importagéo / Exportacdo de armas, munigdes, 75 |Pedido de "Autorizagéo para importag&o / exportag&do” 13 dias uteis 80% 100%
27  |engenhos ou materiais explosivos ou de armas
simuladas 76 |Cancelamento de "Autorizag&o para importag&o / exportagdo” no mesmo dia 99% 100%
28 Cartéo de identificagéo profissional para agentes de 77 |pedido 10 dias Gteis 98% Seccédo de Empresas de Seguranca_Prlvada do 100%
seguranca Departamento de Informacdes
. e Centro de Operagdes e Comunicag¢des do
29 Linha de Combate ao Tréfico de Pessoas 78 |Atendimento da linha 9 segundos 99% Departamento de Planeamento de 100%
(853)28889911 -
Operagdes
79 |Pedido (Servico permanente) 10 dias Uteis 99% 100%
Gabinete de Planeamento de Operacdes do
30 |Servigo Gratificado 80 [Pedido (Servigos sucessivos) - Decisdo no mesmo dia 99% Departamento de Planeamento de 100%
- Operagdes
g1 |Pedido (Servigo dnico / grandes eventos) - Emisséo da estimativa de 2 dias dteis 29% 100%
custos
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” 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%.




