Direccéo dos Servicos de Identificacdo

Execucéo das metas da qualidade dos servicos

ltens de servicos Metas da qualidade de servigos Objectivo | Médiadataxa | Objectivo | Médiadataxa | Objectivo | Médiada
previsto do objectivo previsto do objectivo previsto taxa do
atingido atingido objectivo
atingido
Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022
1 15 dias Uteis prazo de entrega do BIR para pedido norma 97% 100% 97% 100% 97% 100%
2 10 dias Uteis prazo de entrega do BIR para pedido urgente 97% 100% 97% 100% 97% 100%
3 3 dias Uteis prazo de entrega do BIR para pedido muito urgente 97% 100% 97% 100% 97% 100%
4 Departametro d 5 dias uteis prazo de entrega de Certificados de identificacéo
epartametno de (incluindo certificado de dados pessoais, certificado de que n&o . . . . 0 0
Identificagdo de Residentes tem filhos em Macau, certificado de copias autenticadas de 5% 100% 95% 100% 95% 100%
documentos arquivados e certificado de relagdo de parentesco)
(DIR) 2 dias (iteis prazo de entrega de Atestado de residéncia 100% 100% 100% 100% 100% 100%
5 dias Uteis prazo de entrega de certificados de nacionalidade 100% 100% 100% 100% 100% 100%
30 dias uteis prazo de entrega de certificados de confirmagéo do
97% 100% 97% 100% 97% 100%
direito de residéncia
10 dias Uteis prazo da entrega de passaportes e titulos de viagem 98% 99.12% 98% 99.01% 98% 99.43%
10 dias Uteis prazo da entrega de passaportes e titulos de viagem
98% 100% 98% 100% 98% 99.87%
(no exterior de Macau)
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2 dias Uteis prazo da entrega passaportes e titulos de viagem para

98% 99.86% 98% 99.79% 98% 99.82%
Departamento de pedidos urgentes
11 | Documentos Viagem (DDV) | 5 dias Uteis prazo de entrega para Titulo de Visita de Residentes
98% 99.61% 98% 99.43% 98% 99.86%
de Macau @ RAEHK
12 5 dias Uteis prazo de entrega de Titulo de Visita de Residentes de
- 98% 100%
Macau a RAEHK para pedido por correios.
13 150 mingtos prazo de entrega para pedidos urgentes — requeridos 90% 99 07% 90% 98.63% 90% 9957%
por entidades
14 15 dias Uteis prazo de entrega para pedidos normais — requeridos
90% 99.88% 90% 99.98% 90% 99.44%
Divisdo do Registo Criminal por entidades
15 Dentro de 2 dias Uteis prazo de entrega para pedidos urgentes —
(DRC) P saparap S 93% 99.75% 93% 99.56% 93% 99.11%
requeridos por publico
16 Dentro de 5 dias Uteis prazo de entrega para pedidos normais —
95% 99.59% 95% 99.07% 95% 99.42%
requeridos por publico
17 12 dias Uteis prazo de entrega de Certificado de admissbilidade da
98% 98.84% 98% 99.26% 98% 96.7%
denominagao da associagao ou fundagdo
18 Divisdo do Registo de 12 dias Uteis prazo de entrega de Certificados de associagdes e
98% 99.40% 98% 99.91% 98% 99.83%
Associagdo e fundagdes
19 Fundagao(DRA) Conclusdo do certificado pedido através do sistema de gestdo
on-line de associagdes e fundagdes em 3 dias Uteis, depois da 98% 100% 98% 100%

confirmag&o da lista registada dos titulares dos 6rgéos sociais

! Entre 19 e 30 de Dezembro, a maior parte dos colegas foi infectado, sucessivamente, com Covid-19. Devido a escassez de mao-de-obra, resultou no ndo cumprimento de
meta da carta de qualidade do Certificado de admissibilidade de denominacdo da associacdo e fundacdo. Em relacdo a essa situacao, j& se mobilizou adequadamente os
recursos humanos para o seu tratamento.
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Departamento de Estudos da

Registo para utilizagdo dos canais-e de Hong Kong: remessa das

Exploragdo e Administragdo | informagbes do registo a Servigos competentes de Hong Kong 98% 100% 98% 100% 98% 100%
do Arquivo (DEA) dentreo de 3 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte do registo
21 5 dias Uteis para resposta aos pedidos de consulta de informag&o
" 98% 100% 98% 100% 98% 100%
por escrito
22 Atendimento dentro de 10 segundos para consulta telefénica e
o 96% 96.91% 96% 96.67% 96% 97.55%
marcagao prévia
23 Tempo de espera do décimo utente de cada 10 utentes no balcdo
90% 100% 90% 99.07% 90% 100%
de servico e obtengdo de senhas no 1.° andar: dentro de 5 minutos
24 Tempo de espera do décimo utente de cada 20 utentes no balco de
90% 100% 90% 99.07% 90% 100%
servigo e obtengdo de senhas no 1.° andar: dentro de 10 minutos
25 Tempo de espera do décimo utente de cada 10 utentes no balcéo para
95% 96.98% 95% 97.08% 95% 96.45%
Departamento de Assuntos | levantamento de documentos no 1.° andar: dentro de 10 minutos
26 Genéricos(DAG) Tempo de espera do décimo utente de cada 20 utentes no balcdo para
95% 96.98% 95% 97.08% 95% 96.45%
levantamento de documentos no 1.° andar: dentro de 20 minutos
27 No balc&o para levantamento de documentos, a entrega demora
4o 5 minut 97% 99.3% 97% 99.21% 97% 98.51%
menos de 5 minutos.
28 Tempo médio de espera para atendimento: Menos de 25 minutos 95% 99.12% 95% 98.05% 95% 96.45%
29 Tempo médio de atendimento por cada pedido: Menos de 18 minutos 95% 97.85% 95% 98.98% 95% 99.09%
30 No mesmo dia ou no dia Util seguinte prazo de entrega de -~ —
=== - === === 0 007
certificados para pedido apresentado por meio electronico.
31 Tratamento de opinies, sugestdes, reclamagdes e queixas: 45
100% 100% 100% 100% 100% 100%

dias
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Notificar o interessado da instauragéo do processo: 3 dias Uteis

98%

98.18%

98%

100%

98%

100%

Quanto aos objectivos alcangados descritos na carta de qualidade desta Direcgdo de Servigos, a taxa de cumprimento da maioria dos indicadores de qualidade

dos servigos foi superior ao previsto e nos casos que ndo foram realizadas as previsdes, esta Direcgdo de Servigos j& procedeu a uma analise das suas

causas, bem como adoptou medidas de melhoramento.




