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

Taxa de
satisfagado Taxa de
dos satisfagao real
Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos
previamen definidos
te (Notas:1)
definidos
1 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28%
requerente’
Subdivisdo de Permanéncia do
Autorizago de entrada e permanéncia , |Pedido de "Certidao comprovativa de que os documentos sao copias 2 dias dteis 95% Departamento para os Assuntos de
extraidas do processo do requerente” 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 segundos 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 Migragéo 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 Migragéo das Portas do Cerco
I lidades de entrad d 6  |seu documento no exterior - confirmagéo da identidade pelo sistema de 20 minutos 98% (Indicador da qualidade n.° 5) do 100%
ormalidades de entrada e salda impressdes 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 impressdes digitais do CPSP
Subdivisdo de Consultas e Informatica 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 "Declaragéo de Extravio de Documentos” para residentes da Subdiviséo de Permanéncia do
9  |RAEHK - confirmacéo da identidade pelo sistema de impressdes digitais 1 hora 98% Departamento para os Assuntos de 100%
do CPSP Residéncia e Permanéncia
Tratamento do extravio de documentos que os nédo (durante horas de expediente)
residentes usavam quando entraram na RAEM
Emisséo de "Declaragdo de Extravio de Documentos” para residentes da Comissariado de Investigaco e Repatriamento do
10 [RAEHK - confirmagéo da identidade por autoridade competente da 3 horas 98% Departmento de Controlo Fronteirgo
RAEHK (fora de horas de expediente)
11 |Prorrogacgdo normal (até ao maximo de 90 dias) 1 dia util 80% 100%
Pedido de "Declaragéo comprovativa de que decorre o pedido do o
12 requerente” 2 horas 98% Subdiviséo de Permanéncia do
Prorrogacéo da "Autorizagdo de Permanéncia’ Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo copias O Departar.neAnto. paraos AssAunFos de
13 " M 2 dias Uteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente’
14 Pedido de "Outras certllldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98%
constante no processo’
15 Pedido de "Declarat;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% 100%
requerente’
16 Pedl(!o de "Certiddo comprovativa d? que os documentos séo copias 2 dias dteis 95% 100%
extraidas do processo do requerente’
Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo e
17 0 ok N . 5
Titulo de Identificacéo de Trabalhador Néo- constante no processo” 3 dias Uteis 98% Subdiviséo de Trabalhadores N&o Residentes do 100%
d Departamento para 0s Assuntos de
residente 1g |Pedido de "Certiddo de confirmagéo do estatuto de trabalhador em até as 16H00 dodia | g0 Residéncia e Permanéncia 100%
Macau de Residentes da China Continental" Gtil imediato
19 Pedido de prorrogacéo de Trat_;alhadorfnao residente-ndo especializado 3 dias 98% 100%
(entrega pessoalmente do pedido)
20 Pedido de prorrogagéo d_e Trabalhador néo residente ndo especializado 5 horas 98% 100%
(entrega do pedido por via net)
21 |Cancelamento 20 minutos 97% 100%
5, |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28%
" = a " requerente” Subdivisao de Trabalhadores N&o Residentes do
‘Autorizagao Especial de Permanéncia” para
- P Departamento para 0s Assuntos de
Agregado Familiar do Trabalhador N&o-residente Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo copias . o A P
23 " " 2 dias Gteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente’
54 |Pedido de "Outras certll'dﬁes emitidas de acordo com informagéao 3 dias dteis 98%
constante no processo’
o5 |Pedido de "Declarat;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28%
requerente’
26 |Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos sdo copias 2 dias dteis 95% Subdiviséo de P N d
"Autorizagio Especial de Permanéncia” para extraidas do processo do requerente” ubdivisao de Permanencia do
Estudantes do Exterior - — Departamento para 0s Assuntos de
S ,7 |Pedido de "Outras certiddes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% Residéncia e Permanéncia
constante no processo”
,g |Pedido qe Certid3o que transcreve o registo de ?utonzagao especial de 2 dias dteis 20% 100%
permanéncia concedida ao estudante do exterior’
Pedido de Autorizacdo de Residéncia para os cidadaos chineses,
29 [titulares de "Salvo-Conduto Singular da R.P.C." (geralmente designado 5 dias Uteis 97% 100%
por "Salvo-Conduto Singular”)
30 |Emissdo de 2* via do "Certificado de Residéncia” atéas 16H00 dodia | - g5,
util imediato
Emisséo de 22 via da "Guia de Autorizagdo de Residéncia / Renovacéo até as 12H00 do dia
31 A A P - 95% 100%
da Autorizag&o de Residéncia’ util imediato Subdivisdo de Residéncia do
Autorizag&o de Residéncia i " 1 i i Departamento para os Assuntos de Residéncia e
G 32 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 98% P p o sunt 100%
requerente ermanéncia
33 Pedldq de "Certidao comfrovatlva de que as impressdes digitais foram 3 horas 98% 100%
recolhidas do requerente’
3 Pedld]o de "Certiddo comprovativa d? que os documentos s&o copias 2 dias dteis 95% 100%
extraidas do processo do requerente’
35 Pedido de "Outras cenllldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% 100%
constante no processo
36 |Pedido 35 minutos 95% 97.14%
3 i ) )
"Autorizacdo Especial de Permanéncia” para 37 |Renovagao 35 minutos 90% Subdivisdo de Residéncia do 96.97%
Interessados com pedidos de Autorizagéo de Pedido de "Declaragio comprovativa de que decorre o pedido do Departamento para os Assuntos de
. 38 " 2 horas 98% PP Anei
Residéncia requerente’ Residéncia e Permanéncia
39 Pedido de "Outras certidoes emitidas de acordo com informag&o 3 dias dteis 98%

constante no processo”




Taxa de

satisfagado Taxa de
dos satisfagao real
# Tipos de Servigo Indicadores da qualidade objectivos Subunidades dos objectivos.
previamen definidos
te (Notas:1)
definidos
40  |Pedido 8 dias Uteis 90% 100%
41 |Renovacao 6 dias Uteis 85% 100%
42 |Emisséo de 22 via 4 dias Uteis 90% . . 100%
Subdivisédo de Permanéncia do
10  |[Titulo Especial de Permanéncia 43 |Pedido de "Declaragdo comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas o8y, |Departamento para os Assuntos de Residéncia e
requerente” Permanéncia
m Pedlqo de "Certiddo comprovativa d? que os documentos séo copias 2 dias dteis 95%
extraidas do processo do requerente’
25 Pedido de "Outras cenllldoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias dteis 98% 100%
constante no processo’
46 |Pedido atéas 15H00 dodia | gqp
atil imediato
Pedido de "Declaragédo comprovativa de que decorre o pedido do o
47 requerente” 2 horas 98% Subdivisdo de Permanéncia do
11 |Documento especial para deslocar &8 RAEHK " PP N PP Departamento para os Assuntos de
Pedido de "Certiddo comprovativa de que os documentos s&o copias P o A P
48 " M 2 dias Uteis 95% Residéncia e Permanéncia
extraidas do processo do requerente’
49 Pedido de "Outras certvlvdoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias Gteis 98%
constante no processo’
50 Pedido de "Declara(;ao comprovativa de que decorre o pedido do 2 horas 28%
requerente’
Pedido de "Certida va d d . Subdivisdo de Residéncia do
12  |Certificado de Autorizagéo de Regresso 51 et ! ’3 ed ertiddo co(;nprovatlvat ? que os documentos sdo copias 2 dias Uteis 95% Departamento para os Assuntos de
extraidas do processo do requerente’ Residéncia e Permanéncia
52 Pedido de "Outras certvlvdoes emitidas de acordo com informagéo 3 dias Gteis 98%
constante no processo’
Centro de Operagdes e
. P . . J— Ci icacoes d
13  |Servigos de Emergéncia 53 |Atendimento da linha de emergéncia (999) 9 segundos 99% omunicagoes co 99.87%
Departamento de Planeamento de
Operacdes
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
Comissariado de Transito das Ilhas do
Departamento de Transito
14  |Cobranca de multas por infrac¢des 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 conducdo da RAEHK ou das . . P
i N " A . . Ci do de Ti to da Z: Sul de M; d
15 |indicadas no Artigo 80.° da "Lei do Transito 55 [Registo 5 minutos 90% omissariado de Transito da zona Su de Macau do 100%
D Departamento de Transito
Rodoviario
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
56 |Pedido de "Declaracdo de Acidente de Viagado" 10 minutos 97% Comissariado de Transito das llhas do 99.22%
16 |Documentos comprovativos de acidente de viagédo - - Departa[ne.nto de Transito
Comissariado de Transito da Zona Sul de Macau e
57 |Pedido de "Certiddo de Acidente de Viagao" 10 dias uteis 90% Comissariado de Transito das llhas do 100%
Departamento de Transito
Departamento Policial de Macau
N . . Departamento Policial das Ilhas
17  |Participagdo de extravio 58 Participagao de extravio de documentos por residentes de Macau (dentro 15 minutos 95% Departamento de Controlo Fronteirico 98.48%
de 3 documentos) .
(Tratamento do extravio de
documentos de ndo residentes)
Departamento Policial de Macau
N Departamento Policial das llhas
18 |Tratamento de achados / perdidos 59 5::;??;0 achado / perdido de residentes de Macau - Notificagao de 15 minutos 80% Departamento de Controlo Fronteirico 92.59%
“ Departamento de Transito
Unidade Especial de Policia
19 |Comunicag&o da instalagdo de sistema de alarme 60 |Comunicag&o pela 12 vez / Actualizagdo de dados 20 minutos 90% Departamento PD“.C'.aI de Macau 100%
Departamento Policial das Ilhas
20  |Auto de noticia de transladacgdo de restos mortais 61 |Comunicag&o prévia 30 minutos 90%
21 |Livre-transito mortuario 62 |Pedido 25 minutos 95% 100%
Comissariado de Fiscalizag&o e Registo do
63 |Pedido (incluindo o "Auto de noticia de transladacado de restos mortais") 35 minutos 90% Departamento de Informagdes
22 |Alvara para cremag&o de restos mortais
64  |Pedido (incluindo o "Livre-transito mortuario") 30 minutos 98% 100%
65 Ped!d? (incluindo a "Autorizagdo de Venda / Transmissao de armas") - 20 dias dteis 98% 100%
Decis&o
66 Ped_ldo~ (incluindo a "Autorizagdo de Venda / Transmissao de armas") - 6 dias Gteis 98% 100%
Emiss&o
23 |Licenca de uso e porte de arma de competi¢ao ~ .
67 |Renovagéo 17 dias uteis 95%
68 |22 Emisséo 11 dias Uteis 95%
69 |Cancelamento no mesmo dia 99% 100%
Autorizag&o para detencéo de armas de e B e
A 70 95% = - o
24 omamentagao e de valor estimativo Pedido (incluindo a inactivag&o da arma) 30 dias Uteis o Secgao de Armas e Munlgoe§ do 100%
Departamento de Informagdes
71 |Pedido - Decisdo 20 dias Gteis 98%
25  |Autorizagdo 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 municbes
74 |Cancelamento no mesmo dia 99%
Importag&o / Exportagdo de armas, municdes, 75  |Pedido de "Autorizag8o para importagdo / exportagdo” 13 dias uteis 80% 100%
27  |engenhos ou materiais explosivos ou de armas
simuladas 76 |Cancelamento de "Autorizagdo para importagéo / exportagédo” no mesmo dia 99%
28 Cartao de identificagéo profissional para agentes de 77 |pedido 10 dias dteis 98% Secgdo de Empresas de Segurangaf’nvada do 100%
segurancga Departamento de Informacdes
. 5 Centro de Operagdes e Comunicagdes do
29 Linha de Combate ao Tréfico de Pessoas 78 |Atendimento da linha 9 segundos 99% Departamento de Planeamento de 100%
(853) 28889911 ~
Operacdes
79 |Pedido (Servigo permanente) 10 dias uteis 99% 100%
N N - — N Gabinete de Planeamento de Operagdes do
30 [Servigos remunerados (Servigo Gratificado) 80  |Pedido (Servios sucessivos / Obras) - Decisdo no mesmo dia 99% Departamento de Planeamento de 100%
Operagdes
81 |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 numero total das referidas amostras, respectivamente, de 3 e de 99%.

Indica-se que naquele trimestre n&o houve os casos de requerimento.



http://www.fsm.gov.mo/psp/por/psp_top5_other_1_2.html#per
http://www.fsm.gov.mo/psp/por/psp_top5_other_1_3.html#per

