Direccdo dos Servicos de Identificacdo
Situacao do cumprimento da Carta de Qualidade

2018

. . = . . Meta Atingida
Tipos de Servigos Itens de servicos Prazo prometido Met_a para g
atingir 10/2018 11/2018
Pedido normal 15 dias Uteis 100% 100%
0
Pedido urgente 10 dias Gteis 97% 100% 100%
Bilhete de Identidade |Pedido urgente especial 3 dias Uteis 100% 100%
de Residente Certificados de identificagdo (incluindo certificado de dados
pessoais, certificado de que ndo tem filhos em Macau, 959
certificado de copias autenticadas de documentos arquivados 5 dias Uteis g 99.91% 100%
e certificado de relag8o de parentesco)
Atestado de residéncia 2 dias Gteis 100% 100% 100%
0, 0
Pedido normal 10 dias Uteis 99.024% 99.006%
Passaporte / Titulo de 0 0 0
Viagem da RAEM  |Pedido urgente 2 dias Uteis 97% 100% 99.18%
0, 0
Pedido dirigido por correio (no exterior de Macau) 10 dias Uteis 100% 100%
Tiulo de Visita de Pedi | S 0 0 0
Residentes de Macau | 7¢dido norma 5 dias Uteis 97% 100% 100%
a RAEHK
Pedido normal do pablico 5 dias Gteis 95% 99.75% 99.59%
. . 0 0 0
Certificado de Pedido urgente do pablico 2 dias Uteis 93% 99.9% 99.88%
; - Pedido urgente  formulado por entidades .
R | 0 0
egisto Crimina (Levantamento no proprio dia) Menos de 150 minutos 909 100% 100%
Pedido normal de entidades 15 dias (teis 99.93% 99.78%
) __|Certificado de admissibilidade da denominagao da oo i 0 0
Reglstofdedassguagoes associacio e fundaco 12 dias Uteis 98% 98% 98.02%
e fundagdes o
¢ Certificados de associacdes e fundagdes 12 dias Uteis 100% 99.52%
N:c?ggl)ig:de Certificado da Nacionalidade 5 dias Uteis 100% 100% 100%
Confirmacgdo do
Estatuto de Residente |Certificado de confirmag&o do direito de residéncia 30 dias Uteis 97% 100% ---
Permanente
Telefone para informages e reservas Atendida dentro de 10 0 ol 0
soqunto 96% 99% 98%
Tempo de espera em balcdes para certificados Menos de 15 minutos 94% 95% 94%
Tempo de espera no balcéo de servigo e obtencéo de Menos de 5 minutos 95% 93%
senhas (em cada 10 pessoas) 90%
Tempo de espera no balc&o de servigo e obtencéo de Menos 10 minutos 95% 93%
senhas (em cada 20 pessoas)
Atendimento Tempo de espera para levantamento de documentos Menos de 10 minutos 95% 97%
(em cada 10 pessoas) 95%
Tempo de espera para levantamento de documentos Menos de 20 minutos 95% 97%
(em cada 20 pessoas)
Tempo de espera para ser atendido(BIR) Menos de 30 minutos 95% 99% 97%
Tempo de atendimento por cada pedido(BIR) Menos de 30 minutos 95% 100% 100%
Formalidades para levantamento do Menos de 5 minutos 97% 98% 99%

documento( BIR )

! Foiso possivel utilizar os dados compreendidos entre 19.10.2018 e 31.10.2018 para efeitos de calculo estattico, devido a ocorréncia de falha no
sistema que impediu o fornecimento de registos pela entidade fornecedora.



http://www.dsi.gov.mo/asso_p.jsp#CH1

Tempo de espera para ser atendido( Passaporte / . 0 0 o3
Tiiulo de Viagem da RAEM) Menos de 20 minutos 95% 95% 88%
Tempo de atendimento por cada pedido( Passaporte / . 0 0 o3
Tiulo de Viagem da RAEM) Menos de 7 minutos 95% 95% 81%
Formalidades para levantamento do documento . 0 0 0

( Passaporte / Titulo de Viagem da RAEM) Menos de 5 minutos 97% 98% 99%
Tempo de espera para ser atendido( T fulo de Visita) Menos de 20 minutos 95% 84%2 74%3
Tempo de atendimento por cada pedido( Titulo de . 0 0 o3
Visita) Menos de 7 minutos 95% 99% 92%
Formalidades para levantamento do . 0 0 0
documento( Tfulo de Visita) Menos de 5 minutos 97% 98% 99%
Tempo de espera para 0 plblico ser Menos de 20 minutos 90% 98% 92%

atendido(Certificado de registo criminal)
Tempo de aten_dimento Os que ndo precisam de
por cada pedido do|tirar a impresséo digital

Menos de 6 minutos

publico(Certificado  de|os que precisam de tirar a . 90% 95% 98%
registo criminal) impresso digital Menos de 15 minutos
Formalidades para levantamento do
documento( Certificado de Menos de 5 minutos 98% 99%
Registo Criminal)
Formalidades para levantamento do . 0 0
documento( Certificados de associagdes e fundacoes) Menos de 5 minutos 98% 99%
Formalidades para levantamento do . 97% 0 0
documento( Certificado de Nacionalidade) Menos de 5 minutos 98% 99%
Formalidades para levantamento do
documento( Certificado de confirmaco do direito de| Menos de 5 minutos 98% 99%
residéncia )
Resposta a pedidos de informagdes gerais requeridos S 0 0 0
i 5 dias Uteis 98% 100% 100%
Tratamento de pedidos por escrito
de informagBes e de  |Opinides/Sugestdes/ReclamgBes/Queixas 45 dias 100% 100% 100%
opinides - —
Resposta ao interessado sobre a constituicdo do 3 dias Gteis 98% 100% 100%
processo
Registo para utilizagao [Envio das informargBes registadas em quiosques a
do canal-e de Hong |entidades competentes de Hong Kong 3 dias (teis 98% 100% 100%
Kong
Observacdes:

Na contagem do tempo da entrega, 0s prazos sdo contados a partir do dia seguinte da recepcao do pedido ou, se for o0 caso, contados a partir do dia
seguinte da correccdo da insuficiéncia.

Quando o pedido for feito por via postal, o tempo indicado para a conclusdo do servico, conta-se a partir do dia em que a DSI receba o pedido,
juntamente com todos os documentos necessarios.

O tempo de espera para ser atendido conta-se a partir da hora prevista para atendimento referido na senha.
Se o requerente chegar atrasado ser-lhe-4 feita uma nova marcagao.

Em caso de avaria, ou outro motivo de forca maior que provoque interrupgdo ao normal funcionamento do sistema de produgdo, o periodo de
interrupgdo serd acrescido ao tempo previsto para entrega do documento.

Para casos especiais, a DSI, ap¢s andlise, informara o requerente do tempo necessario para tratamento do documento pretendido e
simultaneamente ser-lhe-&o prestados os devidos esclarecimentos, pelo que néo se lhe aplicam os prazos prometidos.

Se uma entidade, ao requerer o certificado de registo criminal, tiver exigéncias em relagdo ao respectivo tempo, podera exp6-las directamente a
Diviséo de Registo Criminal.

Tempo de espera no balcéo de servico e obtencéo de senhas: em cada 10 pessoas inferior a 5 minutos, em cada 20 pessoas inferior a 10 minutos, e
assim sucessivamente. Tempo de espera para levantamento de documentos: em cada 10 pessoas inferior a 10 minutos, em cada 20 pessoas inferior
a 20 minutos e assim sucessivamente.

Registo para utilizagdo do canal-e de HK: O prazo prometido de 3 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte da conclusdo do registo efectuado
em quiosques, para o envio das informagdes dos registos da utilizacdo dos canais-e de HK, ndo inclui o tempo necessario para o tratamento das
informacdes nas entidades competentes de Hong Kong.

2 Face a0 lancamento do "Servico de Balco U nico" em 26 de Outubro de 2018, realizou-se primeiro um teste experimental nos dias 17 e 18 de Outubro,
no qual juntaram-se os balcdes para o pedido do BIR e de documentos de viagem num sé balcao, e posteriormente, no dia 22 de Outubro, foi
implementado a titulo experimental o "Servico de Balc&o U nico™ em todos os balc@es para tratamento de pedidos. Durante esse periodo, os colegas néo
estavam completamente adaptados ao novo modelo de servigo, pelo que houve demoras na recepgéo de pedidos desde 18 de Outubro.

Por implementac&o do "Servico de Balc&o U nico”, serdo actualizados os indicadores de qualidade em 01.01.2019, pelo que os dados

registados anteriormente reportam-se meramente & correspectiva fase transitoria e, ndo revelam os critérios que chegaram a ser atingidos
com a implementacéo do "Servico de Balc&o U nico™.



