Direccado dos Servicos de Identificacao
Situagdo do cumprimento da Carta de Qualidade

6/2023-7/2023

. . = . . Meta Atingida
Tipos de Servigos Itens de servicos Prazo prometido Met_a para g
atingir 6/2023 7/2023
Pedido normal do BIR 15 dias Gteis 100% 100%
0
Pedido urgente do BIR 10 dias Gteis 97% 100% 100%
Bilhete de Identidade |Pedido urgente especial do BIR 3 dias (teis 100% 100%
de Residente Pedido de Certificados de identificacdo (incluindo certificado
de dados pessoais, certificado de que néo tem filhos em Macau, 95%
certificado de cdpias autenticadas de documentos arquivados e 5 dias Uteis g 100% 100%
certificado de relagdo de parentesco)
, S 0
Pedido de Atestado de residéncia 2 dias tteis 100% 100% 100%
Pedido normal do Passaporte / Ttulo de Viagem da 0 0
PAEM 10 dias diteis 98.864% | 98.965%
Passaporte / Titulo de |Pedido urgente do Passaporte / Titulo de Viagem da 0 0 0
Viagem da RAEM |RAEM 2 dias Uteis 98% 99.793% 99.804%
Pedido por correios do estrangeiro do Passaporte / 0 0
Tiulo de Viagem da RAEM 10 dias Uteis 100% 100%
c Pedido normal do Tulo de Visita de 5 dias Gteis 98% 100% 100%
Re-giitjuelr?tgse %I?\/Ilt:cii Residentes de Macau 8 RAEHK
aRAEHK Pedido por correios do Titulo de visita a RAEHK 5 dias uteis 98% 100% 100%
Pedido normal do Certificado de Registo Criminal
formulado por publico (Certid&o em papel e certidao 5 dias dteis 95% 99.22% 99.66%
electrénica que ndo seja emitida no proprio dia)
Pedido urgente do Certificado de Registo Criminal
- formulado por publico (Certiddo em papel e certidéo 2 dias Gteis 93% 100% 99.03%
Certificadode |electrénica que n&o seja emitida no préprio dia)
Registo Criminal  [Pedido urgente do Certificado de Registo Criminal
formulado por entidades (Levantamento no proprio| Menos de 150 minutos 100% 100%
dia) 90%
Pedido normal do Certificado de Registo Criminal e 0 N
formulado por entidades 15 dias Uteis 100% 100%
Pedido do Certificado de admissibilidade da o 0 0
) ) denominacéo da associacgo e fundacéo 12 dias uteis 98.6% 99.02%
Reglséofgﬁda:éggslagoes Pedido de Certificados de associages e fundagdes 10 dias Uteis 98% 99.4% 99.43%
Pedido de certificado apresentado através do sistema o o 0 0
de gestao on-line de associagdes e fundagdes 8 dias (tels 100% 100%
N:c?ggl)igzde Pedido do Certificado da Nacionalidade 5 dias Uteis 100% 100% 100%
c%ﬁ;ti'rfr:f;g;%eo Pedido de Certificado de confirmac&o do direito de 30 dias Gteis 97% 100% L
direito de residéncia residéncia
Telefone para informagdes e reservas Atendida dentro de 10 0 0 0
segundo 96% 96% 96%
Balc&o de servigo e obtencdo de senhas (em cada 10 Menos de 5 minutos 90% 94%
pessoas) 90%
Balc&o de servigo e obteng&o de senhas (em cada 20 Menos 10 minutos 90% 94%
pessoas)
Tempo de espera para levantamento de documentos Menos de 10 minutos 97% 96%
(em cada 10 pessoas) 95%
Atendimento
Tempo de espera para levantamento de documentos Menos de 20 minutos 97% 96%
(em cada 20 pessoas)
Tempo medio de espera para atendimento Menos de 25 minutos 95% 80%(a) 88%(c)
Tempo medio de atendimento de cada pedido Menos de 18 minutos 95% 100% 97%
Formalidades para levantament do documento( BIR ) | Menos de 5 minutos 97% 98% 97%
Pedido de certificado apresentado por meio electronico No ?“?S‘?lO dia.ou o 92% 95% 93%
dia util seguinte
' Es:ggg:i; pedidos de informaces gerais requeridos 5 dias dteis 98% 100% 100%
Tratamento de pedidos
de informagBes e de|Opinides/Sugestdes/Reclamcdes/Queixas 45 dias 100% 97%(b) 100%
opinides - —
Resposta ao interessado sobre a constituicdo do 3 dias dteis 98% 100% 100%
processo
Registo para utilizagéo [Envio das informarcBes registadas em quiosques a
do canal-e de Hong  |entidades competentes de Hong Kong 3 dias Uteis 98% 100% 100%

Kong



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

10.

11.

12.

(a) Devido ao aumento do nimero de requerimento de documentos de viagem, nao foi possivel proceder ao tratamento atempado
dos pedidos.

(b) Devido a atrasos na transmissao de documentos, ndo foi possivel dar resposta dentro de 45 dias.

(c) Devido ao tufao de 17.7.2023, os cidad&os que efectuaram a marcacao prévia para esse dia, deslocaram-se a DSI, 2 a 3 dias Uteis
apos a passagem do tufdo para tratar dos seus assuntos, o que levou a que o nimero de recepcao dos pedidos fosse muito
superior ao numero de senhas disponiveis.

Observacdes:

Na contagem do tempo da entrega, os prazos sdo contados a partir do dia seguinte da recepcdo do pedido ou, se for o caso, contados a partir do dia
seguinte da correccdo da insuficiéncia.

O prazo prometido relativo ao requerimento por correios do estrangeiro do Passaporte da RAEM e do Tiulo de Viagem é contado a partir do dia
seguinte ao da recepcao pela DSI de todos os documentos necessarios. O prazo prometido relativo ao requerimento por correios do Titulo de Visita a
RAEHK é contado a partir do dia seguinte ao da recep¢éo pela DSI de todos os documentos necessarios.

Para pedidos de certificados apresentados por meio electrénico, o prazo prometido é contado a partir da conclusdo das formalidades do pedido.

Local de levantamento: 1.2andar do Edificio China Plaza, DSI

O levantamento pode ser efectuado no préprio dia, caso o pedido seja recebido entre as 9h00 e as 16h00; ou no dia seguinte, caso recebido depois das
16h00.

Local de levantamento: A area R do 2.°andar do Centro de Servigos da RAEM na Rua Nova da Areia Preta e a drea D do 3.°andar do Centro de
Servicos da RAEM das Ilhas

O levantamento pode ser efectuado no préprio dia, caso o pedido seja recebido entre as 9h00 e as 13h00; ou no dia seguinte, caso recebido depois das
13h00.

O tempo de espera para ser atendido conta-se a partir da hora prevista para atendimento referido na senha.
Ao requerente que chegar atrasado sera feita uma nova marcag&o.

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

Para casos especiais, a DSI, ap6s andlise, informaré o requerente do tempo necessério para tratamento do documento pretendido e simultaneamente
ser-lhe-8o prestados os devidos esclarecimentos, pelo que néo se Ihe 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 Divisdo
de Registo Criminal.

Tempo de espera para levantamento da senha: 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 informagBes dos registos da utilizaco dos canais-e de HK, ndo inclui o tempo necessario para o tratamento das informacdes
nas entidades competentes de Hong Kong.

Conclusédo do certificado pedido através do sistema de gestdo on-line de associacdes e fundagBes em 3 dias Uteis, depois da confirmacdo da lista
registada dos titulares dos 6rgdos sociais.

Quanto aos objectivos alcangados descritos na carta de qualidade desta Direc¢do de Servicos, a taxa de cumprimento da maioria dos indicadores de
qualidade dos servigos foi superior ao previsto e nos casos que ndo foram realizadas as previsoes, esta Direccéo de Servigos ja procedeu a uma andlise
das suas causas, bem como adoptou medidas de melhoramento.



