Direccao dos Servicos de Administracao e Func¢ao Publica
Situacdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servigcos entre 2020 e 2022

N.2 | Itens de servicos |[N.2 Indicadores de qualidade dos servigos Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
1 |Consulta sobre as |1 |Atendimento de chamadas de consulta dos cidadios 85% | 97.3% | 90% |82.26% | 90% |88.24%
formalidades dentro de 30 segundos durante o horério de expediente
administrativas 2 |Serd respondido por telefone no prazo de 2 dias fteis,a | 98% | 100% | 98% | 100% | 98% | 100%
gravac¢ao de chamadas dos cidaddos feitas fora do horario
: Obs. 1
de expediente ’
3 |Serd respondido por telefone no prazo de 2 dias dteis,a | 98% | 100% | 98% 100% | 98% | 100%
gravac¢ao de chamadas dos cidaddos feitas durante o hord
) : Obs. 1
rio de expediente ’
4 |Serd respondido por telefone no prazo de 2 dias tteis, a — — — — 9%8% 199.37%
~ . _ Obs.2
gravacio de chamadas dos cidaddos

5 |Serd respondido por escrito no prazo de 4 dias uteis, as 9% | 100% | 98% |(Naoha| 98% | 100%
consultas dos cidadaos feitas através da gravagédo de €aso)
chamadas fora do hordrio de expediente

[ Nota: Para a resposta sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés, € necessdrio mais 3
. .4 Obs. 1
dias dteis.]

6 |Sera respondido por escrito no prazo de 4 dias tteis, as 98% | 100% | 98% | 100% | 98% |(Nao ha
consultas dos cidadaos feitas através da gravagédo de caso)
chamadas durante o horério de expediente

[ Nota: Para a resposta por escrito sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés, € necessdrio mais 3
) .4 Obs. 1
dias dteis.]
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N.2

Itens de servi¢os

N.2 Indicadores de qualidade dos servigos Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
7 |Serd respondido por escrito no prazo de 4 dias Gteis, as — — — — 98% | 100%
consultas dos cidadaos feitas através da gravagdo de
chamadas
[ Nota: Para a resposta por escrito sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés, é necessario mais 3
dias dteis.]
8 |Serd respondido por telefone no prazo de 2 dias Gteis, as | 98% | 100% | 98% | 100% | 98% |99.43%
consultas dos cidadios feitas através de carta, fax ou
correio electrénico
9 |Serd respondido por escrito no prazo de 4 dias Gteis, as 9% | 97.3% | 98% |99.68% | 98% |98.66%
consultas dos cidaddos feitas através de carta, fax ou
correio electronico
[ Nota: Para a resposta por escrito sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés, € necessdrio mais 3
dias dteis. ]
10 |Sera respondido no prazo de 4 dias fteis, as consultas dos — — — — 98% 199.24%
cidadios feitas através da Conta Unica
[ Nota: Para a resposta por escrito sobre as formalidades
administrativas redigida em inglés, € necessdrio mais 3
dias uteis. ] o3
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento  -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo

2020 2021 2022

2 |Tratamento e 11 |O processo serd encaminhado aos servigos competentes 98% | 98.4% | 98% | 100% | 98% |99.29%
encaminhamento no prazo de 6 dias fteis contados a partir do dia da

de queixas e abertura do processo

sugestdes para 0s [ Nota: O processo sd pode ser aberto e encaminhado
servicos pablicos a0s servi¢os competentes se o interessado apresentar os
dados necessarios. No entanto, caso o interessado deseja
apresentar queixa dos servi¢os piiblicos, o interessado
deve indicar o assunto de queixa, as horas do
acontecimento, o local ou as pessoas envolvidas, etc.;
caso deseja apresentar sugestdo, o interessado deve
especificar o assunto. E chama-se ainda aten¢ao para o
seguinte: (a) Se o caso for apresentado sob anonimato,
este pode nio ser tratado pelos servi¢os competentes; (b)
Se pedir o sigilo dos dados pessoais, o CIP ird indicar
instruc¢des conforme a situa¢ao do caso; (c) Se o caso de
queixa diz respeito a interesses directo, pessoal ou legi
timo (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 identifica¢éo, como o

nome e o endereco. )

12 |Serd transmitido por telefone a resposta dos servicos 98% | 99.4% | 98% | 100% | 98% | 100%
competente ao interessado no prazo de 3 dias Gteis
[ Nota : A traducio da resposta para lingua oficial ou

para inglés implica mais 5 dias (teis. )

13 |Serd transmitido por escrito a resposta dos servicos 9% | 99.7% | 98% 199.92% | 98% |99.61%
competente ao interessado no prazo de 6 dias Gteis
[ Nota : A traducio da resposta para lingua oficial ou

para inglés implica mais 5 dias (teis. )
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N.2

Itens de servi¢os

N.

Indicadores de qualidade dos servigos

Taxa de Taxa de

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2020

Taxa de Taxa de

cumpri- cumpri-

-mento  -mento

previsto efectivo

2021

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2022

Apoio técnico a
divulgacdo das
informacdes

administrativas

No prazo de 4 dias ateis, serd dada resposta sobre o
aluguer de espa¢o de vitrina para publicidade do Centro
de Informacdes ao Pablico. [Nota: Contado a partir do

dia seguinte 4 data da entrega de todos os documentos

. Obs. 1
necessarios J

90%

100%

98%

100%

98%

100%

15

No prazo de 4 dias uteis, serd dada resposta ao pedido por
escrito de autorizagdo do sistema informético de
Resultados das Deslocagaes ao Exterior em Missao
Oficial de Servico dos Trabalhadores dos Servigos
Puablicos.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte a data da

entrega de todos 0s documentos necessarios J

90%

100%

16

No prazo de 15 dias Tteis, serd dada resposta ao pedido
por escrito de apoio técnico-administrativo prestado aos
servicos piblicos na execu¢do das Instru¢oes relativas a
publicita¢do dos «Resultados das desloca¢des ao exterior
em missao oficial de servi¢o dos trabalhadores dos
servicos pablicos» e na utiliza¢ao do sistema referido.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data da

entrega de todos os documentos necessarios )

90%

100%

17

No prazo de 4 dias Gteis, serd dada resposta sobre 0
aluguer da zona reservada destinada a prateleira de
brochuras do Centro de Informacdes ao Pablico.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte 2 data da

. Obs. 1
entrega de todos os documentos necessdrios )

90%

100%

No prazo de 4 dias tteis, serd dada resposta sobre 0
servi¢o de distribui¢do de produtos promocionais para
noticias recentes do Centro de Informacdes ao Pablico.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data da

. Obs. 1
entrega de todos os documentos necessdrios )

90%

100%
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N.2

Itens de servi¢os

N.2

Indicadores de qualidade dos servigos

Taxa de Taxa de

cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2020

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2021

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2022

19

No prazo de 4 dias Gteis, serd dada resposta sobre 0
servigo de exibi¢do de cartazes do Centro de Informacdes
ao Pablico.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte 2 data da

. Obs. 1
entrega de todos os documentos necessarios )

90% | 100%

20

No prazo de 4 dias uteis, serd dada resposta sobre 0
servi¢o de projec¢ao de ficheiros de Multimédia do
Centro de Informagdes ao Pablico.

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte a data da

entrega de todos 0s documentos necessarios J

90% | 100%

LEGISMAC

21

Os titulos dos diplomas publicados na Série I do Boletim
Oficial da Regido Administrativa Especial de Macau vdo
ser disponibilizados para LEGISMAC no prazo de 5 dias
tteis contado a partir do dia seguinte ao da sua

publica¢io

90% | 100%

90% | 100%

Servigo de
Tradug¢ao Escrita
nas Linguas
Chinesa e

Portuguesa

22

Tempo necessario para a tradu¢do da designacio de
sociedades: 2 dias tteis
[ Nota: contado a partir do dia seguinte 3 data de

entrega do pedido]

98% | 100%

98% | 100%

98% | 100%

23

Tempo necessario para o servi¢o de traducao 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 tteis

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

9% | 100%

9% | 100%

98% | 100%

24

Tempo necessario para o servi¢o urgente de traducao
escrita de documentos em lingua chinesa e portuguesa das
entidades privadas com baixo grau de dificuldade e que
tenham menos de 400 caracteres chineses: 2 dias Gteis

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

9% | 100%

9% | 100%

9% | 100%
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N.2

Itens de servi¢os

N.2

Indicadores de qualidade dos servigos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2020

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2021

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2022

25

Tempo necessario para o servi¢o de traducao 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 Gteis

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

98%

100%

98% | 100%

98% | 100%

26

Tempo necessdrio para o servi¢o 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 Gteis

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

98%

100%

98% | 100%

98% | 100%

27

Para a traducéo escrita dos documentos em lingua chinesa
e portuguesa das entidades privadas com elevado grau de
dificuldade, no prazo de 3 dias teis, ap6s a entrega dos
documentos, 0 SAFP dard uma resposta sobre o tempo
necessdrio para tradugao.

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

98%

100%

98% | 100%

98% | 100%

28

No prazo de 2 dias Gteis, serd dada uma resposta aos
servicos pablicos do tempo necessario para a traducio
escrita nas linguas chinesa e portuguesa

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

entrega do pedido]

98%

100%

9% | 100%

98% | 100%

Servico de
Interpretacio nas
Linguas Chinesa e
Portuguesa
(Interpretagio
Simultanea ou

Consecutiva)

29

No prazo de 2 dias tteis, serd dada uma resposta as
entidades pablicas ou privadas sobre a aceitac¢io /
rejeicao do pedido de tradug¢éo oral nas linguas chinesa e
portuguesa

[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da

. Obs. 4
entrega do pedido]

90%

100%
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
30 |No prazo de 2 dias tteis, serd dada uma resposta aos 90% | 100% | 90% | 100% | 90% | 100%
servigos publicos sobre a aceitagéo / rejei¢do do pedido
de interpreta¢do nas linguas chinesa e portuguesa
[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da
entrega do pedido] Obs-4
31 |No prazo de 2 dias uteis, serd dada uma resposta as 90% | 100% | 90% | 100% | 90% | 100%
entidades privadas sobre a aceita¢io / rejei¢do do pedido
de interpreta¢io nas linguas chinesa e portuguesa
[ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da
entrega do pedido] Ot
7 |Servigo de 32 |No prazo de 3 dias Gteis, o requerente serd informadoda | 98% |(Naohd| 98% |(Naohd| 98% |(Nao hd
Autenticacdo de data prevista para a entrega do trabalho €aso) caso) €aso)
Traducdes [ Nota: contado a partir do dia seguinte a data da
Obs.S entrega do pedido]
Particulares
8  |Pesquisa bibliogrd |33 |As informagoes de publica¢des recém-adquiridas podem | 90% | 100% — — — —
fica online da ser consultadas através de pesquisa bibliografica online
Biblioteca Luis G. no prazo de 5 dias Gteis ap6s o seu registo
Gomes™
9  |Apoio-Técnicoe |34 [No prazo de 7 dias (teis a contar da recep¢io do pedido — — — — 95% |(Nao ha
Administrativo na formal, serd dada uma resposta €aso)
Aplicacdo do [ Nota: Contado a partir do dia seguinte a data de
Fundo Documental . Obs.7
para Administracio entrega de todos os documentos necessarios J
Pablica
10 |Servi¢o de 35 |No prazo de 3 dias fteis a contar da recep¢do do pedido — — — — 90% |(Nao ha
Peritagem de formal, serd dada uma resposta preliminar caso)
Tradug¢des aos [ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data de
Servi¢os Piblicos . Obs. 7
entrega de todos os documentos necessarios )
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
11 |Recenseamento 36 |No prazo de 30 dias, serd notificado o requerente que 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
eleitoral de pessoas efectua pessoalmente ou através da internet a inscri¢do no
singulares recenseamento eleitoral de pessoas singulares do resultado
do pedido
37 |No prazo de 30 dias, serd notificado o requerente que 100% | 100% | 100% [99.98% | 100% | 100%
efectua pessoalmente ou através da internet a actualizacio
dos dados do recenseamento eleitoral de pessoas
singulares do resultado do pedido
38 |No prazo de 5 dias Gteis, serd dada uma resposta sobre a — — 90% | 100% | 90% | 100%
aceita¢io ou ndo do requerimento de marcagdo prévia
para inscri¢do colectiva
[ Nota: contado a partir do dia seguinte a entrega do
pedido] ™"
12 |Recenseamento 39 |No prazo de 30 dias uteis apds a recep¢do do pedidode | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
eleitoral de pessoas inscri¢do no recenseamento eleitoral de pessoas colectivas
colectivas serd notificado o requerente do resultado do pedido
[ Nota: Contado a partir da entrega de todos 0s
documentos necessarios ]
40 |No prazo de 30 dias Uteis apds a recepcdo da 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
comunicacdo sobre a actualizacdo de dados do
recenseamento eleitoral de pessoas colectivas serd
notificado o requerente do resultado do pedido
[ Nota: Contado a partir da entrega de todos 0s
documentos necessarios
13 |Pedido de 41 |No prazo de 30 dias Gteis, serd dada uma resposta ao 90% |(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Ndoha
reconhecimento de pedido de reconhecimento de habilita¢des profissionais caso) caso) caso)
habilitagdes exigidas para a admissdo na fun¢éo ptblica
profissionais [ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data da
exigidas para a entrega de todos os documentos necessarios )
admissdo na
fun¢do pablica
14 |Palestra sobre o 4?2 |No prazo de 10 dias qteis, serd dada uma resposta por 90% | 100% | 90% | 100% | 90% | 100%
ingresso na funcao escrito sobre o pedido para proporcionar "Palestra sobre o
plblica ingresso na Fun¢éo Pablica".
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N.2

Itens de servi¢os

N.2

Indicadores de qualidade dos servigos

Taxa de
cumpri-
-mento

previsto

Taxa de
cumpri-
-mento

efectivo

2020

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2021

Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri-
-mento  -mento
previsto efectivo

2022

15

Pedido para
aluguer de
instalacoes do

SAFP

43

No prazo de 5 dias dteis, serd dada uma resposta sobre o
pedido de aluguer do Auditério do Edificio
Administracio Pablica

[ Nota: 1. Contado a partir da entrega de todos 0s
documentos necessarios; 2. Pedido por escrito dirigido ao
SAFP, com 10 dias ateis de antecedéncia a contar até a

data do inicio da actividade que pretendam organizar )

93%

(Nao ha

caso)

93% | 100%

93% | 100%

44

No prazo de 4 dias uteis, serd dada uma resposta sobre o
pedido de aluguer da Sala Polivalente do Centro de
Informacgdes ao Publico

[ Nota:1. Contado a partir da entrega de todos os
documentos necessdrios; 2. Pedido por escrito dirigido ao
SAFP, com 10 dias Gteis de antecedéncia a contar até a

data do inicio da actividade que pretendam organizar )
Obs. 9

90%

(Nao ha

€aso)

45

No prazo de 5 dias fteis, serd dada uma resposta sobre o
pedido de aluguer do Auditério / Sala Polivalente / Sala
de Aulas do Centro de Formagdes dos Funciondrios Pa
blicos

[ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data de

entrega de todos os documentos necessarios J

90%

100%

90% | 100%

90% | 100%

46

No prazo de 4 dias (teis a contar da recep¢ao do
requerimento, serd dada uma resposta ao requerente
[Nota 1: Incluindo “Sala de Actividades Multi-
Funcional” e “Salas de Forma¢do do MOM™ ; Nota 2:
Contado a partir do dia seguinte a data de entrega de
todos os documentos necessarios; Nota 3: E necessério
entregar o requerimento com a antecedéncia de 5 dias @

teis face 4 data pretendida do uso. )

93%

100%

93% | 100%

93% | 100%
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
16 |Tratamento de 47 |No prazo de 5 dias fteis, a carta mandada por entidades 95% |(Naohd| 95% |(Naohd| 95% |(Naoha
assunto de competentes de Portugal sobre  “autorizacdo especial caso) caso) caso)
autoriza¢ao para os portugueses que permanecem para trabalhar em
especial para os Macau” & enviado ao interessado que trabalha nos
portugueses que servigos do territorio
permanecem para |48 |No prazo de 5 dias qteis, a carta sobre  “autoriza¢io 95% | 100% | 95% 60% 95% | 100%
trabalhar em especial para os portugueses que permanecem para
Macau trabalhar em Macau”  do interessado € enviado para as
entidades competentes de Portugal
17 |Prestacdo de dados |49 |No prazo de 10 dias tteis, serd dada uma resposta aos 95% | 100% | 95% | 100% | 95% | 100%
registado na servigos sobre 0 pedido de prestagdo de dados dos indivi
Inscricdo de Bolsa duos inscritos na bolsa de emprego
de Emprego
18 |Apoio técnicoa |50 [No prazo de 15 dias tteis a contar da recep¢ao do 90% |(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Naohd
servigos publicos requerimento formal, efectuard o acompanhamento e serd €aso) caso) €aso)
no ambito da dada uma resposta ao requerente
investigacdo da
administra¢do pt
blica
19 |Apoio técnico para |51 |No prazo de 2 dias fteis, serd dada resposta por telefone | 98% |(Naohd| 98% |(Naohd| 98% |(Nao hd
o aperfei¢oamento ao pedido de organizag¢do de sessdo de esclarecimento €aso) €aso) €aso)
da organizagdoe |52 [No prazo de 3 dias uteis, serd dada resposta por telefone | 98% | 100% | 98% | 100% | 98% | 100%
do funcionamento a consulta feita através de correio electronico
dos Servicos PG |53 |No prazo de 2 dias fteis, serd dada resposta por telefone | 98% |(Naohd| 98% |(Ndohd| 98% |(Nzo ha
blicos assim com a a0 pedido dos servi¢os ou entidades para participar na caso) caso) caso)
gestdo do respectiva reunido de trabalho
desempenho 54 |Serdo dadas respostas no proximo dia Gtil, as ddvidas 98% | 99.6% | 98% | 100% | 98% | 100%
que ndo foram esclarecidas de imediato por telefone
20 |Cursos de 55 110 dias antes do termo do prazo de inscri¢do, serd 0% | 87.3% | 90% |98.20% | 90% |98.44%
formacéo do emitido o aviso para admissao ao curso de formagéo aos
pessoal da servicos pablicos
Administracio Pa [ Nota: E aplicdvel a todos os tipos de cursos de
blica formacio excepto a cursos de formagio especializados )
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
56 |7 dias antes do inicio do curso serd emitido o avisopara | 90% | 96.6% | 90% |97.01% | 90% |98.44%
frequéncia/convocatoéria do curso aos formandos
admitidos
[ Nota: E aplicdvel a todos os tipos de cursos de
formacio excepto a cursos de formagio especializados )
57 |No prazo de 10 dias tteis ap6s a recep¢ao do pedido, ser | 90% | 97.8% | 90% | 100% | 90% | 100%
4 emitida a declaragéo de frequéncia do curso
[ Nota: E aplicavel a todos os tipos de cursos de
formac@o excepto a cursos de formagao especializados ]
58 |O cancelamento da inscri¢do serd concluido nos 6 dias — - 90% |97.62% | 90% | 100%
Gteis, contados a partir do dia seguinte da data de
recepgao do oficio.
[ Nota : E aplicdvel aos canditatos admitidos ]
21 |Beneficidrios do |59 |No prazo de 30 dias a contar da recep¢ao do 90% |(Naohda| — — — —
Sistema da Acgdo requerimento, serd dada uma resposta ao requerente €aso)
Social [ Nota: Incluindo os servicos de "Subsidio para frequé
Complementar da ncia de creches, infantdrios e escolas e de apoio didé
Fun¢éo Pablica Obs. 10
ctico" e "Apoio Financeiro" ]
60 |Resposta aos requerentes dentro de 30 dias tteis a contar | 90% |[(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Nzo hd
a partir da data de recep¢ao formal do formulério para €aso) €aso) €aso)
requerimento de subsidio para frequéncia de creches O 10
61 |Resposta aos requerentes dentro de 30 dias dteis a contar | 0% |(Naoha| 90% |(Naohd| 0% |(Nao ha
a partir da data de recep¢ao formal do formulério para caso) caso) caso)
requerimento de subsidio para frequéncia de
estabelecimentos de ensino O 10
62 |Resposta aos requerentes dentro de 30 dias tateis a contar | 90% |[(Ndohd| 90% |(Naohd| 90% |(Nao ha
a partir da data de recep¢ao formal do formulério para caso) caso) caso)
requerimento de subsidio para aquisi¢do de material
escolar (subsidio para recursos pedagdgicos) Obs- 10
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
22 |Inscri¢io como 63 |No prazo de 10 dias tteis a contar da recep¢do do 0% |999% | 90% 199.07% | 90% |99.87%
beneficidrio do requerimento, serd dada uma resposta ao requerente
Sistema de Accdo [ Nota: Serdo acrescentados 5 dias (teis quando haja
Social muitos requerimentos )
Complementar da
Funcio Pablica
23 [Prestagdo de 64 |No prazo de 4 dias (teis, serd dada uma resposta por 90% |(Naohd| 90% |(Naohda| 90% |(Naohd
servigos da gestdo telefone, e-mail ou escrito, sobre a designa¢do de pessoal €aso) caso) €aso)
de paginas para acompanhamento da matéria
electrénicas aos
servigos publicos e
entidades
24 |Prestagdo de 65 |Em relagdo ao pedido feito por oficio para abertura de até | 90% |[(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Nzo hd
servigos de correio 50 contas de correio electronico, serd dada uma resposta €aso) caso) caso)
electrénico aos por telefone, email ou escrito, ¢ efectuada a abertura, no
servigos publicos e prazo de 5 dias Gteis
entidades [ Nota: 1. Serd acrescentado um dia til por cada
abertura de 50 contas se o ntimero de conta solicitado for
superior a 50; 2. Contado a partir do dia seguinte a4 data
de entrega de todos os documentos necessarios J
66 |O pedido de abertura de menos de 50 e-mail, apresentado | 90% | 100% | 90% |98.08% | 90% |95.48%
através da internet, serd concluido e dada uma resposta
por escrito no prazo de 3 dias dteis
[ Nota: 1. O pedido de abertura de mais de 50 e-mail
precisa de mais um dia atil por cada 50 e-mail; 2.
Contado a partir da entrega de todos os documentos
necessdrios ]
25 |Registo do nome |67 |No prazo de 6 dias Gteis, serd autorizado o pedido de 90% | 975% | 90% 196.23% | 90% |97.83%
de dominio de registo do nome do dominio.
Governo [ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data de entrega
de todos os documentos necessarios )
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022

26 |Prestacio de 68 |Em relagdo ao pedido de designag¢ao de pessoal destinada | 90% 96% 90% 189.29% | 90% |97.50%
pareceres técnicos a criac¢io de um grupo de trabalho, serd dada uma
para a aquisi¢do de resposta por telefone, email ou escrito, no prazo de 4 dias
sistemas informd Gteis
ticos e de servigos [ Nota: Contado a partir do dia seguinte 4 data de

entrega de todos 0s documentos necessarios )

69 |0 pedido de emissdo de parecer técnico, caso seja obrigat | 90% | 100% | 90% | 100% | 90% | 100%
orio, serd emitido no prazo de 10 dias fteis apos a
recep¢io do pedido

[ Nota: 1. Contado a partir da entrega de todos os
documentos necessdrios; 2. Deve entregar os documentos
relativos ao processo de aquisi¢do ]

70 |O pedido de emissdo de parecer técnico, caso seja 90% |(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Ndoha
facultativo, serd emitido no prazo de 20 dias uteis apos a caso) caso) caso)
recep¢do do pedido

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

27 |Instalacdo de 71 |No prazo de 4 dias Gteis, serd dada uma resposta por 90% |(Naohd| 90% |(Naohda| 90% |(Naohd
software de telefone, e-mail ou escrito, sobre a designa¢do de pessoal €aso) €aso) €aso)
aplicacdo para acompanhamento da matéria
desenvolvido por
SAFP aos servi¢os
publicos e
entidades

28 |Ligagdo a 72 |No prazo de 4 dias (teis, serd dada uma resposta por 90% | 100% | 90% | 100% | 90% | 100%
Informac telefone, e-mail ou escrito, sobre a designag¢édo de pessoal

para acompanhamento da matéria

29 |Prestagdo de 73 |No prazo de 4 dias fteis, serd dada uma resposta por 90% |(Naohd| 90% |(Naohd| 90% |(Ndoha
servicos Internet telefone, e-mail ou escrito, sobre a designac¢io de pessoal caso) caso) caso)
408 Servicos e para acompanhamento da matéria
entidades ptblicos
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri- [ cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
30 [Servicos de 74 |No prazo de 4 dias uteis, serd dada uma resposta por 90% | 100% | 90% |(Naoha| 90% |(Nao ha
hospedagem de telefone, e-mail ou escrito, sobre a designac¢io de pessoal caso) caso)
servidor fisico aos para acompanhamento da matéria
SErvicos e
entidades ptblicos
31 [Servicos de 75 |No prazo de 4 dias fteis, serd dada uma resposta por 90% 95% 90% | 100% | 90% |(Nao ha
hospedagem de telefone, e-mail ou escrito, sobre a designa¢do de pessoal €aso)
servidor virtual aos para acompanhamento da matéria
servigos e
entidades pablicos
32 |[Servicos de 76 |No prazo de 4 dias (teis, serd dada uma resposta por 90% | 100% | 90% |(Naohda| 90% | 100%
hospedagem de telefone, e-mail ou escrito, sobre a designa¢do de pessoal caso)
suporte de para acompanhamento da matéria
armazenamento de
dados aos servi¢os
e entidades pt
blicos
33 |Apoio técnicoa |77 [No prazo de 4 dias (teis, serd dada uma resposta por 90% |(Naohd| 90% |(Naohda| 90% |(Naohd
sistemas informd telefone, e-mail ou escrito, sobre a designa¢do de pessoal €aso) €aso) €aso)
ticos do Governo para acompanhamento da matéria
Electrénico
desenvolvidos por
outros servi¢os pa
blicos
34 |Conta Gnica de 78 |Primeiro pedido - A resposta serd emitida no prazode 15| — — 90% [98.64% | 90% |95.28%
acesso comum aos dias dteis
servicos pablicos [ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
da RAEM (Pessoas documentos necessarios e qualificados. )
singulares) —
79 |Alteracdo dos dados - A resposta serd emitida no prazo — — 90% [98.20% | 90% |98.37%
de 15 dias dteis
[ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
documentos necessarios e qualificados. ]
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N.2 | Itens de servicos |N.2 Indicadores de qualidade dos servi¢os Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de|Taxa de Taxa de
cumpri- cumpri- |cumpri- cumpri- | cumpri- cumpri-
-mento -mento | -mento -mento | -mento  -mento
previsto efectivo|previsto efectivo |previsto efectivo
2020 2021 2022
80 |Encerramento da conta - A resposta serd emitida no — — 90% | 100% | 90% | 100%
prazo de 15 dias dteis
[ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
documentos necessdrios e qualificados. )
35 |Conta Gnica de 81 |Primeiro pedido : A resposta serd emitida no prazode 15| — — — — 90% | 100%
aCesso comum aos dias ateis
servigos publicos [ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
da RAEM documentos necessarios e qualificados. ]
(Entidades) 82 |Alteracdo dos dados * A resposta serd emitida no prazo — — — — 90% | 100%
de 15 dias fdteis
[ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
documentos necessarios e qualificados. ]
83 |Encerramento da conta * A resposta serd emitida no — — — — 90% |(Ndo ha
prazo de 15 dias Gteis €aso)
[ Nota: A partir do dia seguinte, apos receber todos os
documentos necessarios e qualificados. ]
Observagoes

1:

Em Setembro de 2022 foi eliminado este indicador de qualidade dos servigos, 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 Outubro de 2020 foram ajustados e aditados indicadores de qualidade dos servigos, tendo sido a
taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, relativa ao indicador a que se refere o n.° 29 baseada em
dados estatisticos recolhidos entre Janeiro e Setembro, e a taxa de cumprimento efectivo relativa ao
indicador a que se referem os n.°s 30 e 31 baseada em dados estatisticos recolhidos entre Outubro e
Dezembro.

Em Outubro de 2020, o item de servigos “Credenciacdo e autenticacdo de tradugdes particulares”

passou a designar-se por “Servico de Autenticacdo de Tradugdes Particulares”, tendo sido ajustado o
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respectivo indicador de qualidade dos servigos.

6: Em Outubro de 2020 foram eliminados o item de servigos “Pesquisa bibliografica online da
Biblioteca Luis G. Gomes” e o seu indicador de qualidade, tendo sido a respectiva taxa de
cumprimento efectivo, daquele ano, baseada em dados estatisticos recolhidos entre Janeiro e
Setembro.

7+ 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.

8:  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.

9:  Em Outubro de 2020 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
Setembro.

10 Em Outubro de 2020 foram ajustados e aditados indicadores de qualidade dos servigos, tendo sido a
taxa de cumprimento efectivo, daquele ano, relativa ao indicador a que se refere o n.° 59 baseada em
dados estatisticos recolhidos entre Janeiro e Setembro, e a taxa de cumprimento efectivo relativa aos
indicadores a que se referem os n.°s 60 a 62 baseada em dados estatisticos recolhidos entre Outubro

e Dezembro.

Relativamente aos 78 indicadores de qualidade dos servigcos constantes da Carta de Qualidade publicada,
em 2022, por esta Direccdo de Servicos, registou-se que, de um total de 57 indicadores, excluidos os 21
indicadores sem casos, foi alcancado ou superado o cumprimento previsto em 56 indicadores e houve apenas
1 indicador em que ndo foi alcancado o previsto, atingindo, contudo, uma taxa média de cumprimento de
98,24%, a qual representa um acréscimo de 6,75% em comparacdo com a de 2021. Assim, face ao exposto e
quanto aos objectivos alcancados, descritos na Carta de Qualidade desta Direccdo de Servicos, a taxa de
cumprimento na maioria dos indicadores de qualidade dos servigos foi superior a prevista, sendo que,
relativamente aos resultados que ndo alcancaram o cumprimento previsto, esta Direccdo de Servicos ja

analisou as suas causas e adoptou medidas de melhoramento, nomeadamente:

- Simplificacéo ou integracdo dos actuais trabalhos e optimizacgéo dos seus procedimentos, a fim de elevar

sua eficiéncia;

- Estudo sobre a revisdo de diplomas legais, visando ajustar os trabalhos conforme as alteracdes

introduzidas.
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