Direcc¢ao dos Servigcos de Administracdo e Fun¢ao Publica
Situacdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servigos entre 2021 e 2023

N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo
2021

Taxa de Taxade
cumpri-  cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2022

Taxade Taxade
cumpri- cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2023

Consulta sobre as
formalidades
administrativas

Atendimento de chamadas de
consulta dos cidaddos dentro de 30
segundos durante o horério de
expediente

90% | 82.26%

90%

88.24%

90%

85.26%

Seréa respondido por telefone no
prazo de 2 dias Uteis, a gravacéo de
chamadas dos cidadaos feitas fora

do horario de expediente 2% 1

98% 100%

98%

100%

Sera respondido por telefone no
prazo de 2 dias Uteis, a gravacéo de
chamadas dos cidadaos feitas

durante o horario de expediente
Obs. 1

98% 100%

98%

100%

Sera respondido por telefone no

prazo de 2 dias Uteis, a gravacdo de

chamadas dos cidadzos OPS 2

98%

99.37%

98%

100%

Sera respondido por escrito no
prazo de 4 dias Uteis, as consultas
dos cidaddos feitas através da
gravacao de chamadas fora do
horéario de expediente

[ Nota: Para a resposta sobre as
formalidades administrativas
redigida em inglés, é necessério

mais 3 dias Uteis. ] Obs. 1

98% | (Ndo ha

€aso)

98%

100%

Sera respondido por escrito no
prazo de 4 dias Uteis, as consultas
dos cidaddos feitas através da
gravacao de chamadas durante o
horério de expediente

[ Nota: Para a resposta por escrito
sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés,

€ necessario mais 3 dias (teis. ]
Obs. 1

98% 100%

98%

(N&o ha
caso)
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de Taxa de
cumpri-  cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2023

Sera respondido por escrito no
prazo de 4 dias Uteis, as consultas
dos cidadéos feitas através da
gravagdo de chamadas

[ Nota: Para a resposta por escrito
sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés,

€ necessario mais 3 dias Uteis. ]
Obs. 2

98%

100%

98%

100%

Sera respondido por telefone no
prazo de 2 dias Uteis, as consultas
dos cidadéos feitas através de carta,
fax ou correio electrénico

98%

100%

98%

99.43%

98%

99.00%

Sera respondido por escrito no
prazo de 4 dias Uteis, as consultas
dos cidadéos feitas através de carta,
fax ou correio electrénico

[ Nota: Para a resposta por escrito
sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés,

€ necessario mais 3 dias (teis. ]

98%

99.68%

98%

98.66%

98%

99.54%

10

S erarespondido no prazo de 4 dias
Uteis, as consultas dos cidad&@os
feitas através da Conta U nica de
Macau

[ Nota: Para a resposta por escrito
sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés,

€ necessario mais 3 dias (teis. ]
Obs. 3

98%

99.24%

98%

99.86%

2121



encaminhamento de
queixas e sugestdes
para 0s Servicos
publicos

servicos competentes no prazo de 6
dias Gteis contados a partir do dia
da abertura do processo

[ Nota: O processo sé pode ser
aberto e encaminhado aos servicos
competentes se o interessado
apresentar os dados necessarios. No
entanto, caso o interessado deseja
apresentar queixa dos servicos
publicos, o interessado deve indicar
0 assunto de queixa, as horas do
acontecimento, o local ou as
pessoas envolvidas, etc.; caso
deseja apresentar sugestao, o
interessado deve especificar o
assunto. E chama-se ainda atencao
para o seguinte: (a) Se o caso for
apresentado sob anonimato, este
pode ndo ser tratado pelos servigos
competentes; (b) Se pedir o sigilo
dos dados pessoais, o CIP ira
indicar instrucbes conforme a
situacdo do caso; (c) Se o caso de
queixa diz respeito a interesses
directo, pessoal ou legitimo (isto &,
quando o caso diz respeito
directamente ao interesse pessoal
do interessado e estando lesado em
virtude dos procedimentos
administrativos), o interessado deve
proporcionar a sua propria
identificacdo, como o0 nome e o

endereco. )

N. Itensdeservicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
2 |Tratamento e 11 |O processo sera encaminhado aos 98% 100% 98% | 99.29% | 98% 100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de Taxa de
cumpri-  cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2023

12

Sera transmitido por telefone a
resposta dos servigos competente
ao interessado no prazo de 3 dias
Uteis

[ Nota : A traducdo da resposta
para lingua oficial ou para inglés
implica mais 5 dias Uteis. ]

98%

100%

98%

100%

98%

100%

13

Sera transmitido por escrito a
resposta dos servigos competente
ao interessado no prazo de 6 dias
Uteis

[ Nota : A traducéo da resposta
para lingua oficial ou para inglés
implica mais 5 dias Uteis. ]

98%

99.92%

98%

99.61%

98%

99.98%

Apoio técnico a
divulgacdo das
informagdes

administrativas

14

No prazo de 4 dias Uteis, serd dada
resposta sobre o aluguer de espago
de vitrina para publicidade do
Centro de Informacfes ao Publico.
[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios ) Obs. 1

98%

100%

98%

100%

15

No prazo de 4 dias Uteis, serd dada
resposta ao pedido por escrito de
autorizacao do sistema informético
de Resultados das Deslocacgdes ao
Exterior em Misséo Oficial de
Servigo dos Trabalhadores dos
Servigos Publicos.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios )

90%

100%

90%

100%

421



N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo
2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

Taxa de Taxa de
cumpri-  cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2023

16

No prazo de 15 dias Uteis, sera dada
resposta ao pedido por escrito de
apoio técnico-administrativo
prestado aos servigos publicos na
execucdo das InstrugBes relativas a
publicitacdo dos «Resultados das
deslocacBes ao exterior em missdo
oficial de servico dos trabalhadores
dos servicos publicos» e na
utilizacdo do sistema referido.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos
0s documentos necessarios )

90%

100%

90%

100%

17

No prazo de 4 dias uteis, sera dada
resposta sobre o aluguer das
prateleiras do Centro de
Informagdes ao Publico destinadas
a exibi¢do de produtos
promocionais.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

- Obs.4
os documentos necessarios )

90%

100%

18

No prazo de 4 dias Uteis, serd dada
resposta sobre o aluguer da zona
reservada destinada a prateleira de
brochuras do Centro de
Informacgdes ao Publico.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios ) Obs. 1

90%

100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de Taxa de
cumpri-  cumpri-
-mento  -mento

previsto efectivo

2023

19

No prazo de 4 dias Uteis, serd dada
resposta sobre o servico de
distribuicao de produtos
promocionais para noticias recentes
do Centro de InformacBes ao
Publico.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios ) Obs. 1

90%

100%

20

No prazo de 4 dias Uteis, seré dada
resposta sobre o servico de
exibicdo de cartazes do Centro de
Informacgdes ao Publico.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios ) Obs. 1

90%

100%

21

No prazo de 4 dias Uteis, seré dada
resposta sobre o servico de
projeccao de ficheiros de
Multimédia do Centro de
Informagdes ao Publico.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios )

90%

100%

90%

100%

LEGISMAC

22

Os titulos dos diplomas publicados
na Série | do Boletim Oficial da
Regido Administrativa Especial de
Macau véo ser disponibilizados
para LEGISMAC no prazo de 5
dias Uteis contado a partir do dia

seguinte ao da sua publicacao

90%

100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo
2021

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

Servico de Traducdo
Escrita nas Linguas
Chinesa e Portuguesa

23

Tempo necessario para a traducéo
da designacdo de sociedades: 2 dias
Gteis

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data de entrega do
pedido]

98% 100%

98%

100%

98%

100%

24

Tempo necessario para o servigo de
traducdo escrita de documentos em
lingua chinesa e portuguesa das
entidades privadas com baixo grau
de dificuldade e que tenham menos
de 400 caracteres chineses: 4 dias
Uteis

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido]

98% 100%

98%

100%

98%

100%

25

Tempo necessario para 0 servico
urgente de traducdo escrita de
documentos em lingua chinesa e
portuguesa das entidades privadas
com baixo grau de dificuldade e
gue tenham menos de 400
caracteres chineses: 2 dias Uteis

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido])

98% 100%

98%

100%

98%

100%

26

Tempo necessério para o servico de
traducgdo escrita de documentos em
lingua chinesa e portuguesa das
entidades privadas com normal
grau de dificuldade e que tenham
mais de 400 caracteres chineses: 15
dias uteis

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido]

98% 100%

98%

100%

98%

100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo
2021

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

27

Tempo necessario para 0 Servico
urgente de traducdo escrita de
documentos em lingua chinesa e
portuguesa das entidades privadas
com normal grau de dificuldade e
que tenham mais de 400 caracteres
chineses: 10 dias Uteis

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido]

98% 100%

98%

100%

98%

100%

28

Para a traducéo escrita dos
documentos em lingua chinesa e
portuguesa das entidades privadas
com elevado grau de dificuldade,
no prazo de 3 dias Uteis, ap6s a
entrega dos documentos, o SAFP
dard uma resposta sobre o tempo
necessario para traducao.

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido])

98% 100%

98%

100%

98%

100%

29

No prazo de 2 dias Uteis, serd dada
uma resposta aos servicos publicos
do tempo necessario para a
traducéo escrita nas linguas chinesa
e portuguesa

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido])

98% 100%

98%

100%

90%

100%

Servigo de
Interpretacdo nas
Linguas Chinesa e
Portuguesa
(Interpretacéo
Simulténea ou

Consecutiva)

30

No prazo de 2 dias Uteis, ser4 dada
uma resposta aos servicos publicos
sobre a aceitac8o / rejeicéo do
pedido de interpretagdo nas linguas
chinesa e portuguesa

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido]

90% 100%

90%

100%

90%

100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de

cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

31

No prazo de 2 dias Uteis, serd dada
uma resposta as entidades privadas
sobre a aceitacdo / rejeicdo do
pedido de interpretagdo nas linguas
chinesa e portuguesa

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido])

90%

100%

90%

100%

90%

100%

Servico de
Autenticacdo de
TradugBes Particulares

No prazo de 3 dias Uteis, 0
requerente sera informado da data
prevista para a entrega do trabalho

[ Nota: contado a partir do dia
seguinte a data da entrega do
pedido]

98%

(Néo ha
caso)

98%

(Néo ha
caso)

98%

(Nao ha
caso)

Apoio-Técnico e
Administrativo na
Aplicacéo do Fundo
Documental para
Administrac&o Publica

33

No prazo de 7 dias tteis a contar da
recepcao do pedido formal, sera
dada uma resposta

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data de entrega de todos

L. Obs. 5
os documentos necessarios )

95%

(N&o ha
caso)

95%

(N&o ha
caso)

Servico de Peritagem
de Tradugbes aos
Servigos Publico

34

No prazo de 3 dias Uteis a contar da
recepcdo do pedido formal, sera
dada uma resposta preliminar

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data de entrega de todos

0s documentos necessarios ) Obs.5

90%

(N&o ha
caso)

90%

(N&o ha
caso)

10

Recenseamento
eleitoral de pessoas

singulares

No prazo de 30 dias, sera
notificado o requerente que efectua
pessoalmente ou através da internet
a inscri¢do no recenseamento
eleitoral de pessoas singulares do

resultado do pedido

100%

100%

100%

100%

100%

100%

36

No prazo de 30 dias, sera
notificado o requerente que efectua
pessoalmente ou através da internet
a actualizacdo dos dados do
recenseamento eleitoral de pessoas
singulares do resultado do pedido

100%

99.98%

100%

100%

100%

100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

37

No prazo de 5 dias Uteis, serd dada
uma resposta sobre a aceitacdo ou
nao do requerimento de marcacéo
prévia para inscri¢do colectiva

[ Nota: contado a partir do dia

seguinte a entrega do pedido]
Obs.6

90%

100%

90% 100%

90%

100%

11

Recenseamento
eleitoral de pessoas

colectivas

No prazo de 30 dias Uteis ap6s a
recepcdo do pedido de inscricdo no
recenseamento eleitoral de pessoas
colectivas seré notificado o
requerente do resultado do pedido

[ Nota: Contado a partir da entrega
de todos os documentos

necessarios )

100%

100%

100% 100%

100%

100%

39

No prazo de 30 dias (Uteis apés a
recepcgdo da comunicagdo sobre a
actualizacdo de dados do
recenseamento eleitoral de pessoas
colectivas sera notificado o
requerente do resultado do pedido

[ Nota: Contado a partir da entrega
de todos os documentos

necessarios )

100%

100%

100% 100%

100%

100%

1

N

Pedido de
reconhecimento de
habilitacoes
profissionais exigidas
para a admiss&o na

fung&o publica

40

No prazo de 30 dias Uteis, sera dada
uma resposta ao pedido de
reconhecimento de habilitagcGes
profissionais exigidas para a
admissdo na funcgdo publica

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data da entrega de todos

0s documentos necessarios )

90%

(N&o ha
caso)

90% | (Néo ha

caso)

90%

(N&o ha
caso)

13

Palestra sobre o
ingresso na funcgéo

publica

No prazo de 10 dias Uteis, sera dada
uma resposta por escrito sobre o
pedido para proporcionar "Palestra
sobre o ingresso na Funcgéo

Plblica".

90%

100%

90% 100%

90%

100%
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N. Itensdeservicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento -mento  -mento  -mento  -mento  -mento

previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo

2021 2022 2023
14|Pedido para aluguer |42 |No prazo de 5 dias Uteis, seradada | 93% 100% 93% 100% 93% 100%
de instalacdes do uma resposta sobre o pedido de
SAFP aluguer do Auditério do Edificio

Administragdo Publica

[ Nota: 1. Contado a partir da
entrega de todos os documentos
necessarios; 2. Pedido por escrito
dirigido ao SAFP, com 10 dias
Uteis de antecedéncia a contar até a
data do inicio da actividade que
pretendam organizar ]
43 |No prazo de 5 dias (teis, serddada | 90% 100% 90% 100% 90% 100%
uma resposta sobre o pedido de

aluguer do Auditério / Sala
Polivalente / Sala de Aulas do
Centro de FormagBes dos
Funcionarios Publicos

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte & data de entrega de todos
0s documentos necessarios )
44 |Concluir a aprovacdo e enviar a 93% 100% 93% 100% 93% 100%
resposta ao interessado dentro de 4

dias uteis

[ Nota: 1. a contar do dia seguinte
a data de recepcao de todos 0s
dados; 2. o pedido deve ser
apresentado 5 dias Uteis antes da
data pretendida de utilizagdo ]

15(Tratamento de assunto [45 [No prazo de 5 dias Uteis, a carta 95% | (Ndoha| 95% | (Ndoha| 95% | (N&oha
de autorizag8o mandada por entidades caso) caso) caso)
especial para o0s competentes de Portugal sobre
portugueses que “autorizacdo especial para os
permanecem para portugueses que permanecem para
trabalhar em Macau trabalhar em Macau” é enviado ao

interessado que trabalha nos

servigos do territorio
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N. Itensdeservicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
46 |No prazo de 5 dias Uteis, a carta 95% 60% 95% 100% 95% 100%
sobre “autorizacdo especial para os
portugueses que permanecem para
trabalhar em Macau” do
interessado € enviado para as
entidades competentes de Portugal
16|Prestacdo de dados |47 |No prazo de 10 dias Gteis, seradada| 95% 100% 95% 100% 95% 100%
registado na Inscricio uma resposta aos servicos sobre o
de Bolsa de Emprego pedido de prestacdo de dados dos
individuos inscritos na bolsa de
emprego
17|Apoio técnico a 48 |No prazo de 15 dias Uteis a contar 90% |(Ndohd| 90% |(Ndoha| 90% | (Naoha
servigos publicos no da recepcdo do requerimento caso) caso) caso)
ambito da formal, efectuard o
investigagdo da acompanhamento e sera dada uma
administragéo publica resposta ao requerente
18|Apoio técnico parao |49 |No prazo de 2 dias Uteis, serddada | 98% | (N&ohd| 98% | (Ndhd| 98% | (Naoha
aperfeicoamento da resposta por telefone ao pedido de caso) caso) caso)
organizacéo e do organizacao de sessdo de
funcionamento dos esclarecimento
Servigos Publicos
assim com a gest&o do [50 [No prazo de 3 dias Uteis, seradada | 98% 100% 98% 100% 98% | (N&o ha
desempenho resposta por telefone a consulta €aso)
feita através de correio electronico
51 |No prazo de 2 dias Uteis, seradada | 98% | (Ndohad| 98% | (Ndoh&| 98% | (N&ohéa
resposta por telefone ao pedido dos caso) caso) caso)
servigos ou entidades para
participar na respectiva reunido de
trabalho
52 |Serdo dadas respostas no proximo 98% 100% 98% 100% 98% 100%
dia atil, as davidas que n&o foram
esclarecidas de imediato por
telefone
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

19

Cursos de formacao
do pessoal da
Administracéo Publica

53

10 dias antes do termo do prazo de
inscricdo, sera emitido o aviso para
admisséo ao curso de formacao aos
servigos publicos

[ Nota: E aplicavel a todos os tipos
de cursos de formagéo excepto a
cursos de formacao
especializados)

90%

98.20%

90%

98.44%

90%

100%

54

7 dias antes do inkcio do curso seré
emitido o aviso para
frequéncia/convocatdria do curso
aos formandos admitidos

[ Nota: E aplicavel a todos os tipos
de cursos de formacéo excepto a
cursos de formagéo
especializados]

90%

97.01%

90%

98.44%

90%

98.37%

55

No prazo de 10 dias Uteis apds a
recepcdo do pedido, sera emitida a
declaracdo de frequéncia do curso

[ Nota: E aplicavel a todos os tipos
de cursos de formacéo excepto a
cursos de formagéo
especializados]

90%

100%

90%

100%

90%

100%

56

O cancelamento da inscricao sera
concluido nos 6 dias Gteis, contados
a partir do dia seguinte da data de
recepcdo do oficio.

[ Nota : E aplicavel aos canditatos
admitidos ]

90%

97.62%

90%

100%

90%

100%

20

Beneficidrios do
Sistema da Ac¢do
Social Complementar
da Funcao Publica

Resposta aos requerentes dentro de
30 dias uteis a contar a partir da
data de recepcao formal do
formulario para requerimento de

subsidio para frequéncia de creches

90%

(N&o ha

caso)

90%

(N&o ha

caso)
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N.  Itens de servicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
58 |Resposta aos requerentes dentrode | 90% | (Ndaoha| 90% | (Nao ha — —
30 dias Uteis a contar a partir da caso) caso)
data de recepcdo formal do
formulério para requerimento de
subsidio para frequéncia de
estabelecimentos de ensino
59 |Resposta aos requerentes dentrode | 90% | (Ndohd| 90% | (N&oha — —
30 dias Uteis a contar a partir da caso) caso)
data de recepco formal do
formulario para requerimento de
subsidio para aquisicao de material
escolar (subsidio para recursos
pedagogicos)
21|Medidas de Apoio 60 |Enviar o resultado do pedido de — — — — 90% 100%

Financeiro aos
Trabalhadores dos
Servigos Publicos

subsidio para servicos de
teleassisténcia "Peng On Tung" ao
interessado dentro de 30 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepcéo de todos 0s
dados)

61

Enviar o resultado do pedido de
subsidio para reparagdo de veiculos
ao interessado dentro de 30 dias
Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢éo de todos o0s
dados)

90% 100%

62

Actualizar os dados do subsidio
para despesas dos descendentes e
enviar a resposta ao interessado
dentro de 20 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepcéo de todos 0s
dados)

90% 100%
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxade Taxade

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo
2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

63

Cancelar o subsidio de subsisténcia
e enviar a reposta ao interessado
dentro de 30 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢do de todos o0s
dados])

90%

(Nao ha
caso)

64

Actualizar os dados do subsidio
para despesas em lares para idosos
e enviar a resposta ao interessado
dentro de 20 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢do de todos o0s
dados)

90%

100%

65

Enviar o resultado do pedido de
subsidio para despesas em lares
para idosos ao interessado dentro
de 30 dias Gteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepcéo de todos 0s
dados)

90%

100%

66

Cessar a atribuicdo do subsidio
para despesas dos descendentes e
enviar a resposta ao interessado
dentro de 30 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢éo de todos o0s
dados)

90%

100%

67

Cessar a atribuicdo do subsidio
para despesas em lares para idosos
e enviar a resposta ao interessado
dentro de 30 dias Uteis

[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepcéo de todos 0s
dados)

90%

100%
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N. Itensdeservicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
68 |Enviar o resultado do pedido de — — — — 90% | 95.45%
subsidio de subsisténcia ao
interessado dentro de 30 dias Uteis
[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢do de todos o0s
dados])
69 |Enviar o resultado do pedido de — — — — 90% 100%
subsidio para despesas dos
descendentes ao interessado dentro
de 30 dias Uteis
[ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepc¢do de todos o0s
dados)
22|Servigo de Apoio as |70 |Aprovar e enviar a resposta ao — — — — 90% 100%
AssociagBes interessado no prazo de 4 dia Uteis
Representativas dos [ Nota: 1. a contar do dia seguinte
Trabalhadores dos a data de recepcao de todos 0s
Servigos Publicos dados; 2. o pedido deve ser
apresentado 5 dias Uteis antes da
data da utilizagdo]
23|Inscrigdo como 71 |No prazo de 10 dias Uteis a contar 90% | 99.07% | 90% | 99.87% — —
beneficiario do da recepcéo do requerimento, sera
Sistema de Accéo dada uma resposta ao requerente
Social Complementar [ Nota: Serdo acrescentados 5 dias
da Funcdo Publica Gteis quando haja muitos
requerimentos ]
24|Servigo de Alivio 72 |Concluir a marcacéo prévia para o — — — — 90% 100%
Psicolégico para os servico de alivio psicoldgico para
Trabalhadores dos os trabalhadores dos servigos
Servigos Publicos publicos no prazo de 1 dia util

16 /121



N. Itensdeservicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
25|Prestacao de apoio 73 |Enviar, dentro de 3 dias Uteis, a — — — — 90% 100%
técnico na resposta sobre a alteracéo/
implementacao do cancelamento dos exames médicos
regime e das medidas dos trabalhadores dos servigos
de incentivos dos publicos apresentado por entidades/
trabalhadores dos organismos publicos
servicos publicos [ Nota: a contar do dia seguinte a
data da recepcdo de todos os
dados)
26|Prestacao de servicos |74 [No prazo de 4 dias Uteis, seradada | 90% | (Ndoh&d| 90% | (Ndoh&d| 90% | (N&o ha
da gestdo de paginas uma resposta por telefone, e-mail caso) caso) caso)
electrénicas aos ou escrito, sobre a designacao de
servigos publicos e pessoal para acompanhamento da
entidades matéria
27|Prestacio de servigos |75 |Em relac8o ao pedido feito por 90% | (Ndoha| 90% | (Ndoha| 90% | (N&o ha
de correio electronico oficio para abertura de até 50 caso) caso) caso)
aos servicos publicos contas de correio electrénico, sera
e entidades dada uma resposta por telefone,
email ou escrito, e efectuada a
abertura, no prazo de 5 dias Uteis
[ Nota: 1. Sera acrescentado um
dia atil por cada abertura de 50
contas se 0 numero de conta
solicitado for superior a 50; 2.
Contado a partir do dia seguinte a
data de entrega de todos os
documentos necessarios )
76 |O pedido de abertura de menos de 90% | 98.08% | 90% | 95.48% | 90% | 90.77%
50 e-mail, apresentado através da
internet, serd concluido e dada uma
resposta por escrito no prazo de 3
dias uteis
[ Nota: 1. O pedido de abertura de
mais de 50 e-mail precisa de mais
um dia Util por cada 50 e-mail; 2.
Contado a partir da entrega de
todos os documentos necessarios )
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

28

Registo do nome de
dominio de Governo

77

No prazo de 6 dias Gteis, sera
autorizado o pedido de registo do
nome do dominio.

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte a data de entrega de todos

0s documentos necessarios )

90%

96.23%

90%

97.83%

90%

97.62%

2

©

Prestacdo de pareceres
técnicos para a
aquisicao de sistemas
informaticos e de

Servigos

Em relacdo ao pedido de
designacao de pessoal destinada a
criacdo de um grupo de trabalho,
sera dada uma resposta por
telefone, email ou escrito, no prazo
de 4 dias Uteis

[ Nota: Contado a partir do dia
seguinte & data de entrega de todos
0s documentos necessarios )

90%

89.29%

90%

97.50%

90%

100%

79

O pedido de emisséo de parecer
técnico, caso seja obrigatorio, sera
emitido no prazo de 10 dias Uteis
apos a recepcao do pedido

[ Nota: 1. Contado a partir da
entrega de todos os documentos
necessarios; 2. Deve entregar o0s
documentos relativos ao processo

de aquisicéo ]

90%

100%

90%

100%

90%

100%

80

O pedido de emissdo de parecer
técnico, caso seja facultativo, sera
emitido no prazo de 20 dias Uteis
apos a recepcao do pedido

[ Nota: 1. Contado a partir da
entrega de todos os documentos
necessarios; 2. Deve entregar 0s
documentos relativos ao processo

de aquisicédo ]

90%

(Nao ha

€aso)

90%

(N&o ha
caso)

90%

(N&o ha
caso)

3

o

Instalacio de software
de aplicacéo
desenvolvido por
SAFP aos servicos
publicos e entidades

81

No prazo de 4 dias Uteis, sera dada
uma resposta por telefone, e-mail
ou escrito, sobre a designacao de
pessoal para acompanhamento da

matéria

90%

(N&o ha

caso)

90%

(N&o ha

caso)

90%

(N&o ha

€aso)
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N.  Itens de servicos N.© Indicadores de qualidade dos Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade Taxade
Servicos cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri- cumpri-
-mento  -mento  -mento  -mento  -mento  -mento
previsto efectivo previsto efectivo previsto efectivo
2021 2022 2023
31|Ligacdo aInformac |82 [No prazo de 4 dias Uteis, seradada | 90% 100% 90% 100% 90% 100%
uma resposta por telefone, e-mail
ou escrito, sobre a designacao de
pessoal para acompanhamento da
matéria
32|Prestacao de servicos |83 [No prazo de 4 dias Uteis, seradada | 90% | (Naoha| 90% | (Ndoha| 90% | (N&oha
Internet aos servicos e uma resposta por telefone, e-mail caso) caso) €aso)
entidades publicos ou escrito, sobre a designacao de
pessoal para acompanhamento da
matéria
33|Servigos de 84 |No prazo de 4 dias Gteis, seradada | 90% | (Ndoha| 90% | (Ndoh&| 90% | (N&ohéa
hospedagem de uma resposta por telefone, e-mail caso) caso) caso)
servidor fkico aos ou escrito, sobre a designacao de
servicos e entidades pessoal para acompanhamento da
publicos matéria
34|Servigos de 85 |No prazo de 4 dias Uteis, seradada | 90% 100% 90% | (Ndohd| 90% | (N&o ha
hospedagem de uma resposta por telefone, e-mail caso) caso)
servidor virtual aos ou escrito, sobre a designaco de
servicos e entidades pessoal para acompanhamento da
publicos matéria
35|Servigos de 86 |No prazo de 4 dias Uteis, seradada | 90% | (Naoha| 90% 100% 90% | (N&o ha
hospedagem de uma resposta por telefone, e-mail caso) caso)
suporte de ou escrito, sobre a designacéao de
armazenamento de pessoal para acompanhamento da
dados aos servicos e matéria
entidades publicos
36|Apoio técnico a 87 |No prazo de 4 dias Uteis, serddada | 90% | (Naohd| 90% | (Naohd| 90% | (Naoha
sistemas informaticos uma resposta por telefone, e-mail caso) caso) €aso)
do Governo ou escrito, sobre a designacao de
Electrénico pessoal para acompanhamento da
desenvolvidos por matéria
outros servicos
publicos
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N.

Itens de servicos

N.O

Indicadores de qualidade dos

Servicos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

2023

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

37

Conta U nica de
Macau (Pessoas
singulares)

88

Desde que apresentem todos 0s
dados necessarios por deslocacdo
pessoal, as formalidades do
primeiro pedido da Pessoa singular,
serdo concluidas no prazo de 15
minutos (excluindo o tempo de
espera)

90%

98.64%

90%

95.28%

90%

95.84%

89

Desde que apresentem todos 0s
dados necessarios por deslocacao
pessoal, as formalidades da
actualizacdo de dados pessoais,
serdo concluidas no prazo de 15
minutos (excluindo o tempo de
espera)

90%

98.20%

90%

98.37%

90%

98.62%

90

Desde que apresentem todos 0s
dados necessérios por deslocacao
pessoal, as formalidades da
desativacdo das contas, serdo
concluidas no prazo de 15 minutos
(excluindo o tempo de espera)

90%

100%

90%

100%

90%

100%

38

Conta Unica de Macau

(Entidades)

91

Primeiro pedido : A resposta sera
emitida no prazo de 15 dias uGteis

[ Nota: A partir do dia seguinte,
apos receber todos os documentos

necessarios e qualificados. )

90%

100%

90%

100%

92

Alteragdo dos dados : A resposta
sera emitida no prazo de 15 dias
uteis

[ Nota: A partir do dia seguinte,
apos receber todos os documentos

necessarios e qualificados. ]

90%

100%

90%

100%

93

Encerramento da conta : A
resposta serd emitida no prazo de
15 dias
uteis

[ Nota: A partir do dia seguinte,
apos receber todos os documentos

necessarios e qualificados. ]

90%

(N&o ha

caso)

90%

100%
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Observagoes

1:

Em Setembro de 2022 foi eliminado este indicador de qualidade dos servicos, tendo sido a respectiva
taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre Janeiro e
Agosto.

Em Setembro de 2022 foi aditado este novo indicador de qualidade dos servigos, tendo sido a
respectiva taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre
Setembro e Dezembro.

Em 11 de Abril de 2022 foi aditado este novo indicador de qualidade dos servigos, tendo sido a
respectiva taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre
11 de Abril e Dezembro.

Em 3 de Margo de 2023 foi aditado este novo indicador de qualidade dos servigos, tendo sido a
respectiva taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre

3 de Margo e Dezembro.

Em Abril de 2022 foi aditado este novo indicador de qualidade dos servigos, tendo sido a respectiva
taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre Abril e
Dezembro.

Em Setembro de 2021 foi aditado este novo indicador de qualidade dos servigos, tendo sido a
respectiva taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre
Setembro e Dezembro.

Relativamente aos 80 indicadores de qualidade dos servicos constantes da Carta de Qualidade publicada,

em 2023, por esta Direc¢do de Servicos, registou-se que, excluidos os 19 indicadores sem casos, de um total

de 61 indicadores, foi alcancado ou superado o cumprimento previsto em 60 indicadores e houve apenas 1

indicador em que nao foi alcancado o previsto, atingindo, contudo, uma taxa média de cumprimento de 98,36%,

a qual representa um acréscimo de 0,12% em comparacao com a de 2022. Assim, face ao exposto e quanto

aos objectivos alcangados, descritos na Carta de Qualidade desta Direccdo de Servicos, a taxa de cumprimento

na maioria dos indicadores de qualidade dos servicos foi superior a prevista, sendo que, relativamente aos

resultados que ndo alcangcaram o cumprimento previsto, esta Direccdo de Servicos ja analisou as suas causas

e adoptou medidas de melhoramento, nomeadamente:

- Simplificacdo ou integracdo dos actuais trabalhos e optimizac&o dos seus procedimentos, a fim de elevar

sua eficiéncia;

- Estudo sobre a reviséo de diplomas legais e ajustamento do fluxo dos trabalhos conforme as alteracoes

introduzidas.

Situagdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos entre 2019 e 2021

Situagdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servigos entre 2020 e 2022

21 /21



