Situaciio do cumprimento dos indicadores da qualidade de servicos externos

Taxa .de Taxa de Taxa .de Taxa de Taxa ‘,ie Taxa de
cumprime cumperimen cumprime cumperimen cumprim cumperimen
Ne Itens de servicos Indicadores da qualidade de servigos nto to efectivo® nto to efectivo* | ™ | to efectivo®
previsto previsto previsto
2019 2020 2021
No prazo de 15 dias uteis, ¢ dada resposta a uma queixa telefonica ou
queixa apresentada pessoalmente [ O prazo que se compromete respeitar,
¢ contado a partir do dia seguinte a data de recepgao do telefonema do
1 cidaddo ou da sua deslocagao presencial;Assume o compromisso de que, 90% 97% 90% 97% 90% 98%
relativamente a situagdo de acompanhamento ou ao resultado a que se
venha a chegar sobre o caso em questdo, seja dada resposta ao interessado
no prazo de 15 dias uteis. ]
Dentro de 1 dia 1til, ¢ encaminhada e acompanhada uma opinido de cidada
Recepgio e tratamento de queixas e o, gravada no aparelho de mensagens telefonicas, fora das horas normais
5 sugestdes relativas a assuntos municipais |de §§W190 [{\ssume o compromlsso de que, dﬁer}tro do 1° dia ut'll seguinte 08% 100% 08% 100% 98% 100%
sera introduzido o assunto no sistema e transmitido para os servigos
competentes, bem como seja informado o interessado sobre a situagao de
acompanhamento do caso em questdo. ]
Dentro de 1 dia 1til, ¢ dada resposta a uma queixa via correio electrénico
[H4 o compromisso de sua introdugdo no sistema no dia seguinte (til a
3 recepgdo da mensagem (e-mail), para que os Servigos competentes possam |  98% 99% 98% 100% 98% 99%
acompanhar e enviar a resposta inicial por correio electronico ao queixoso,
avisando-o de que o caso esta a ser acompanhado. ]
4 No prazo~ de 6 dlars utrels, ¢ dada resposta a cedéncia da Zona de Campismo 00% 100% 90% 100% 90% 100%
e Diversdes de Ka-Ho
Aluguer de lugares ¢ instalagdes do IAM |Concluir, dentro de quinze dias uteis, a autorizagdo e resposta de pedidos
5 de cedéncia de espagos dos Centros de Actividades [Pedido de espagos 93% 100% 93% 100% 93% 93%
para trés meses. ]
Prazo de 14 dias Uteis para a conclus@o do servigo de marcagdo prévia de
6 visita guiada com necessidade do servigo de transporte & Galeria 100% 97% @ 100% 100% 100% 100%
Comemorativa da Lei Basica de Macau
Prazo de 6 dias uteis para a conclus@o do servigo de marcagdo prévia de
7 visita guiada sem necessidade do servigo de transporte a Galeria 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Comemorativa da Lei Basica de Macau
Dentro de 3 dias tteis, ¢ dada resposta a um pedido de marcagdo para o
1009 9 1009 999 100%
8 visita as ECOTECAS 99% & 99% & v &
9 Visita ou servigo de visita guiada De.ntro de 15 dias uteis, ¢ dada resposta a uma marcagéo prévia para visitas 100% 100% 100% 100% 100% 100%
guiadas de grupos a parques da natureza
10 Defltro de 25 dias ut‘els, é yerlﬁcado e despachado um pedido de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
actividade na "Granja do Oscar"
Apreciagdo e resposta do requerimento de Servigo de Visita Guiada ao
11 i - . 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Edificio do IAM dentro de cinco dias ’ ’ ° ’ ’ ?
Apreciagdo e resposta, dentro de quatro dias uteis, ao pedido do servigo de
12 marcac;'af) prevla'da visita guladafl Qasa Cultu‘ral (?e (?ha de Macau [A X N/A N/A 93% 100% 93% 100%
necessario o pedido com antecedéncia de 15 dias uteis da data da realizaga
0.]
13 No prazo de um dia util, deve ser emitida a licenga de cdo 100% 100% 100% 100%
Licenga de c@o . - - N 100% 100%
14 No Prazo de u11~1 dia util, deve ser apreciado o requerimento de renovagao 100% 100% 100% 100%
da licenga de cdo
15 |Introdugdo de “microchips” em animais eNn(i z;?;faid: um dia util, deve ser concluida a introdugdo de “microchip 100% 100% 100% 100% 100% 100%
16 |Reclamagiio de cdes apreendidos zfr‘;:g d?jols dia Gtl, scja dada resposta sobre reclamagio de cies 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
17 De'clar'acao sobre o estado de satde de De'ntr(') de 1 dia util, seja emitida declaragéo sobre o estado de saude de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
animais animais
18 lecenmamento para animais de competic [Sera dada .refposta ao pedido de renovagaf) d(? llf;en(:lamento para animais 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ao de competicdo (cavalos) no prazo de 30 dias uteis
19 Licenciamento de outros animais - ]?entr(? de 30 dias uteis, seJ-a da-da resposta sobre renovagdo de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
cavalos licenciamento de outros animais — cavalos
20 L}cenga para a importagdo de animais Dentrlo dé 3 ('has uteis, seja emitido o pedido de licenga para a importagao 09% 100% 99% 100% 99% 100%
vivos de animais vivos
21 [Vacinagdo anti-rabica Dentro de 1 dia 1til, seja concluida a vacinagdo anti- rabica 100% 100% 100% 100% 100% 100%
» Inspef:c;af) sanitaria dos animais vivos Rgsposta sobre pedld‘o de’ inspecgiio sanitaria dos animais vivos em tra 99% 100% 99% 100% 99% 100%
em transito nsito no prazo de 3 dias uteis
23 [Servigos médico-veterinarios No prazo de 1 dia util, concluir a consulta de Servigos médico-veterinarios [ 100% 100% 100% 100% 100% 100%
24 |Quarentena de animais ofensivos lrlAtll')lrova o pedido sobre a quarentena de animais ofensivos dentro de um dia 100% 100% 100% 100% 100% 100%
25 X . ' Denfro (~1e 3 d%as utels,NseJa emitido o pedido para efeits de validade da 99% 100% 99% 100% 99% 100%
Declaragio para efeitos de validade da  |realizagdo de importagao
realizagdo de importagdo/exportagdo ias tei j iti i i i
2 G portag; portag; Den'tro (ile 3 dias utels,fe_]a emitido o pedido para efeits de validade da 99% 100% 99% 100% 99% 100%
realizagdo de exportagdo
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27 Inspe({gao sanitaria parg a 1mp0rt:-1<;ai) de |No pra;o de 3 djas utels-, é d-ada resposta ao pf:dldo de ¥ns;~)ecgao sanitaria 99% 100% 99% 100% 99% 100%
animais selvagens em vias de extingdo [para a importagdo de animais selvagens em vias de extingdo
28 Informa(;ap sobre caes de companhia Concluir gs formalidades de 1r-1f0’r1‘na<;a0 sobre cées de companhia 999 100% 999% 100% 100% 100%
desaparecidos desaparecidos dentro de um dia util
Servigo de incineragdo de restos mortais [No prazo de 30 (trinta) dias uteis, deve ser concluido o servigo de incinera
29 |de animais de estimag@o — levantamento [¢80 de restos mortais de animais de estimagdo—Ilevantamento de cinzas 90% 100% 90% 100% 90% 100%
de cinzas com recipiente com recipiente
Formalidades para tratamento da Liceng |Dentro de 1 dia util, ¢ dada resposta sobre as formalidades para tratamento
30 |a/ Declaragdo de importagdo e marcagdo [da licenca/ declaracdo de importagdo e marcagdo prévia de inspecgdo sanit 99% 100% 99% 100% 99% 100%
prévia de inspecgdo sanitaria aria
31 Licenga para estabelecimento de venda a |Dentro dG? 30 dias uteis, seja dada resposta sobre renovagédo de licenca de 99% 100% 99% 100% 99% 100%
retalho de pescado estabelecimento de venda a retalho de pescado
1 Licenga para esta'belemmento de venda a [Dentro d<? 30 dias uteis, seja dada resposta so})re renovagdo de licenga de 09% 100% 99% 100% 99% 100%
retalho de vegetais estabelecimento de venda a retalho de vegetais
Licenca para estabelecimento de venda a |Dentro de 30 dias uteis, seja dada resposta sobre renovagao de licenca de
33 [retalho (de carnes frescas/ refrigeradas/ |estabelecimento de venda a retalho (carne fresca/carne refrigerada/carne 99% 100% 99% 100% 99% 100%
congeladas) congelada)
Registo de estabelecimento de importaca |Dentro de 30 dias uteis, seja dada resposta sobre renovagao de licenca de
34 o (de carnes refrigeradas/ registo de estabelecimento de importagdo (carne refrigerada/carne 99% 100% 99% 100% 99% 100%
congeladas/produtos carneos) congelada/produtos carneos)
15 Dentro de 5 dias uteis, sejam concluidas as formalidades do arrendamento 99% 100% 99% 100% 99% 100%
das bancas desocupadas dos mercados para os sorteados
Arrendamento de bancas nos Mercados - - - — -
16 Dentro de 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagéo do pedido de 99% 100% 99% 100% 99% 100%
cancelamento do arrendamento das bancas dos mercados
37 Licenga para anenda@ento de tendas Sera dada resposta aoh pedido de renovagéo de licengas ]loarar tepdas 90% 100% 90% 100% 90% 100%
ambulantes temporarias nos mercados  |ambulantes temporarias nos mercados no prazo de 15 dias tteis
No prazo de 10 dias tteis, ¢ dada resposta ao pedido de alteragao de
Pedido de alterag@o de equipamentos equipamentos instalados nas bancas do Mercado [Ndo estdo incluidos o
38 . . . . . 1009 100% 1009 100% 100% 100%
instalados nas bancas do Mercado pedido de alteragdo de equipamentos embutidos e pedido de consulta té % ¢ » ¢ ’ °
cnica de engenharia. ]
Dentro de 15 dias tteis, seja emitido o certificado do arrendatério das
39 Ped%do de auséncia, emissdo de - bancas dos mercados ) 99% 100% 99% 100% 99% 100%
certificados e outros pelo arrendatario de —— - — -
40 |bancas dos mercados DentroAde 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido de 99% 96% ® 99% 929 ® 99% 100%
auséncias dos arrendatarios das bancas dos mercados
41 Dentro de 5 dias tteis, seja emissdo de licengas de vendilhes novas 99% 100% 99% 100% 99% 100%
Dentro de 10 dias utei ja dad: ta sob: do de li d
42 |Emissiio de licenca de vendilhdo entro ~e ias uteis, seja dada resposta sobre renovagéo de licengas de 98% 49% © 08% 20% © 8% 99%
vendilhdes
3 Dentro de 10 dias }ltels, seja dada -res~posta sobre a apreciag¢do do pedido de 99% 100% 99% 100% 99% 100%
cancelamento de licengas de vendilhdes
Outros pedidos de vendilhdo (alteracdo . . L
44 |de informagdes referentes a licenga de Aprp var ¢ informar o 1nteressa§10, dentro de 22. dl? s iteis, o resultado do 90% 91% 90% 100% 90% 100%
. pedido de cancelamento para ajudante de vendilhao
vendilhdo)
45 No prazo de 6 (~SCIS)‘ dla'lS uteis, deve ser e@ltlda a llceng~a temporaria de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
venda de refei¢des ligeiras na zona de queima de panchdes
46 |Licenca tempordria de venda No prazo de 6 (?CIS) dias uteis, deve ser er'nltl'da a licenga temporaria de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
venda de panchdes, foguetes e fogo de artificio
47 No prazo de 6'('5615) dias ptéls, deve S§r 'let'lda a licenga especial para 100% 100% 100% 100% 100% 100%
venda temporaria em festividades tradicionais
Emissdo de li t ari S N . .
V::E:ai ;ﬁlC::Q:mellz,lf;zar?bﬁ)iirjsade Responder, no prazo de 15 dias uteis, quanto a emissao de licenga tempora
48 . £95, . P . ria para a venda de artigos em locais publicos de cerimonias, espectaculos N/A N/A N/A N/A 95% 100%
cerimonias, espectaculos ou outros tipos . .
.. ou outros tipos de actividades
de actividades
49 Inumagdo de sepulturas de utilizagao 3 fi{as u~tels para o deferimento do pedido da inumagao de Sepultura de 98% 100% 98% 100% 08% 100%
normal utilizagdo normal
Prorrogagao do prazo do direito de 3 dias uteis para a autorizagdo do pedido da prorrogagdo do prazo do
50 |utilizagio de sepulturas de utilizagdo e paraa ¢80 co pedido da prorrogacdo o p 98% | 100% | 98% 100% | 98% | 100%
normal direito de utilizagdo de sepulturas de utilizagdo normal
51 |Jungao eme“sepultura perpétua” :u g?‘s uteis para o deferimento do pedido da jungdo em "sepulturas perpé 08% 100% 08% 100% 98% 100%
5 Llc-en(-:lamento para obras em sepulturas |3 dias Uteis pgra 9 deferimento do pedido de licenciamento para obras em 98% 999 98% 100% 98% 100%
ou jazigos sepulturas ou jazigos
53 Tras}adagao de restos mona}s? stadas 3 dias uteis para o deferimento do p§4140 da trasladagdo de restos mortais, 98% 100% 98% 100% 98% 100%
ou cinzas para fora dos cemitérios ossadas ou cinzas para fora dos cemitérios
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54 |Exumagdes 3 dias uteis para o deferimento do pedido para a exumagao 98% 100% 98% 100% 98% 100%
55 |Gavetas de ossarios 3 dias uteis para o deferimento do pedido da gavetas de ossarios 98% 100% 98% 100% 98% 100%
56 |[Gavetas de cinzas 3 dias uteis para o deferimento do pedido da gavetas de cinzas 98% 100% 98% 100% 98% 100%
57 |Jungdo de restos mortais / cinzas iiﬁlzzss uteis para o deferimento do pedido da jungo de restos mortais / 98% 99% 98% 100% 98% 100%
58 | ' ' 3 dias uterls' para o deferlmenFo do pedido de licenciamento para a inumaga 08% 100% 08% 100% 98% 100%
Licenciamento para a inumagdo tempora |0 tempordria de restos mortais
ria de restos mortais ias Gtei i i 3 i i
59 3 dias gtels pafa o deferlrm'ento do pedido da‘ renovagao de licenciamento 98% 100% 98% 100% 08% 100%
para a inumagdo temporaria de restos mortais
60 Realizagao de actos re'hgl'osos em 3 dias tteis para o deferlrn'eflt'o do pedido da realizagdo de actos religiosos 08% 100% 08% 100% 98% 100%
capelas dentro de cemitérios em capelas dentro de cemitérios
61 |Certificado de registo de falecidos 10 dlfiS uteis para o deferimento do pedido do certificado de registo de 08% 100% 08% 100% 98% 100%
falecidos
62 |Inumagdo em cemitérios privados NO praz'o de 3 dias liteis, ¢ dada resposta ao pedido de inumagdo em cemit 100% 100% 100% 100% 100% 100%
érios privados
Fiscalizagdo de exumagdes em cemité  |Apreciagdo em trés dias uteis do pedido de fiscalizagéo de exumagdes em
63 | . . el . 1009 100% 1009 100% 100% 100%
rios privados por trabalhadores do IAM |cemitérios privados por trabalhadores do IAM % ¢ » ¢ ’ °
Fiscalizagdo de trasladagdes em cemité |Apreciagdo em trés dias uteis do pedido da fiscaliza¢do de trasladagdes em
64 | . . e . 100% 100% 100% 100% 100% 100%
rios privados por trabalhadores do IAM  |cemitérios privados por trabalhadores do IAM ’ ° ° ° ’ ’
65 Licenca de Pejamento de Caracter No pra'zo de 10 dlaas u'tels, detve ser concl}udo o deferlrne'nto € aresposta ao 00% 100% 90% 100% 90% 100%
Permanente requerimento da 2.* via da Licenga de Pejamento de Caracter Permanente
No prazo de 15 dias tteis, ¢ dada resposta ao requerimento pela 1* vez da
66 Llcengar Qe pejamento de caracter Llcerrlc;a de pejamento de caracter temporarlo: Outros [Naor ?Sté 1nclu1d(~) 85% 98% 85% 789 @ 85% 96%
temporério: Outros no calculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengéo
de parecer de entidades consultivas. ]
15 dias uteis para o deferimento e a resposta ao pedido de licenciamento
Licenca de pejamento de caracter de pejamento e ocupagdo de via publica - caracter temporario (tapumes ¢
67 . . : s . . . 90% 99% 90% 97% 90% 99%
temporario: Tapumes e Andaimes andaimes) [Nio esta incluido no calculo do tempo da Carta de Qualidade ° ° ‘ ? ’ ¢
o0 tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades consultivas. ]
No prazo de 15 dias, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
Licenciamento para a Afixacio requerimento do Licenciamento para a Afixagdo Permanente de Reclamos
68 p xag e Tabuletas [ Nio estd incluido no célculo do tempo da Carta de 95% 99% 95% 100% 95% 100%
Permanente de Reclamos e Tabuletas . L . .
Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades
consultivas. ]
Licenciamento Administrativo — Comé No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
69 | . . | requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo |  90% 100% 90% 100% 90% 100%
rcio de Materiais Pornograficos . .. .
— Comércio de Materiais Pornograficos
Licenciamento Administrativo — Mé No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
70 . . ~ , requerimento da Transferéncia de Titular do Licenciamento 90% 100% 90% 100% 90% 100%
quinas de Diversdes e Jogos de Video L. R .. . N ,
Administrativo — Maquinas de Diversdo e Jogos de Video
Licenciamento Administrativo — No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
71 . requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
Lavandarias .
— Lavandarias
Licenciamento Administrativo — No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
72 Tinturarias requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
— Tinturarias
Licenciamento Administrativo — Jogos No prazo de 10 dias tuteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
73 . g requerimento da Transferéncia de Titular do Licenciamento 90% 100% 90% 100% 90% 100%
de Bowling L. . .
Administrativo — Jogos de Bowling
Licenciamento Administrativo — Jogos No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
74 . & requerimento da Transferéncia de Titular do Licenciamento 90% 100% 90% 100% 90% 100%
de Bilhar L. . .
Administrativo — Jogos de Bilhar
Licenciamento Administrativo — No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
75 Cinemas requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
— Cinemas
No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
76 |Licenciamento Administrativo — Teatros |requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
— Teatros
Licenciamento Administrativo — Especta No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
77 L P requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
culos publicos . L
— Espectaculos publicos
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Licenciamento Administrativo — No prazo de 10 dias uteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
78 | . ! requerimento da Transferéncia de titular do Licenciamento Administrativo 90% 100% 90% 100% 90% 100%
Cibercafés . !
—Cibercafés
O requerimento para a autorizagdo prévia de salao de beleza ¢ autorizado
79 Autoriza¢do Administrativa — Saldo de |dentro df’, 11 dias utéis [Nao Vesta‘lncluld(ino calculo do templo da Carta 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Beleza de Qualidade o tempo necessario a obtengéo de parecer de entidades
consultivas. ]
O requerimento para a autorizagdo prévia de Barbearias e cabeleireiro é
20 Autf)rlzagao Adr}qlplstratlva —Barbearia e|autorizado dentrq de 11 dias utéis [Ne}oh es‘ta 1nclu1§io no calculo do tempo 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Saldo de Cabeleireiro da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de
entidades consultivas.]
No prazo de 10 dias uteis, ¢ dada resposta ao pedido de alteragdo de titular
31 da L}cen&;a de Estabelecimentos de C(?mldas ¢ Bebidas [N’fw‘ es‘ta 1nclu1~do 05% 98% 05% 96% 95% 98%
no calculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengao
Licenciamento de Estabelecimentos de de parecer de entidades consultivas. ]
Comidas e Bebidas No prazo de 10 dias uteis, ¢ dada resposta ao pedido de alteragio de
denominagdo de estabelecimento do Licenciamento de Estabelecimentos
82 de Comidas e Bebidas [ Nio esté incluido no calculo do tempo da Carta de| 95% 98% 95% 95% 95% 99%
Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades
consultivas. ]
15 dias para o deferimento e a resposta ao pedido de licenciamento para
33 chenmamento para Materiais de Promo Materla}s de Promogéo (banners / cartaze-s / bandeirolas) [Na(? ?St? inclui 95% 100% 95% 100% 05% 100%
¢do do no calculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obteng
o de parecer de entidades consultivas. ]
Afericio de Bquinamentos de Pesagem Prazo de 5 dias uteis para deferimento e resposta relativa a equipamentos
84 ou Mi dicio quip g de pesagem ou medigdo [ Excepto equipamentos de pesagem para cargas 95% 100% 95% 92% © 95% 100%
¢ superiores a 35 kg]
15 dias para o deferimento e a resposta ao pedido de licenga de reclamos
. . em veiculos [Néo esta incluido no célculo do tempo da Carta de o o o
85 |Licenca de Reclamos em Veiculos . L - . 95% 100% 95% 100% 95% 100%
Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades
consultivas. ]
Autorizagdo Administrativa — No prazo de 10 dias tuteis, deve ser concluido o deferimento e a resposta ao
36 A?twldades de dlv'ersoes abertas ao pu reque'mlnento da Trlansfeiren(:la de tltular, d(? Licenciamento Admlmstratlvo 00% 100% 90% 100% 90% 100%
blico em estabelecimento ou centro de |- Actividades de diversdes abertas ao publico em estabelecimento ou
diversdes centro de diversdes
o Agtf)rlza@ao Administrativa —Venda a No p¥a'zo de' 7 dias uteis, seja c'o~nclu1do o pedido de Autoriza¢do 00% 100% 90% 100% 90% 100%
leildo Administrativa da Venda a Leilao
88 |Licenga de esplanada No prazo de 1 dia 1til, havera resposta para o pedido de renovagao da licen 05% 100% 05% 100% 95% 100%
¢a de esplanada
Em 30 minutos, ¢ concluido o pedido de inspecgao fitossanitaria das
Inspecgio fitossanitaria das plantas de  |plantas de decoragdo [O requerente deve efectuar a marcagdo prévia com o o o
89 - . o . . . . ~ 100% 100% 100% 100% 100% 100%
decoragdo 1 dia de antecedéncia, relativamente ao dia previsto para a inspec¢do
fitossanitaria das plantas de decoragdo. ]
No prazo de 15 dias uteis, deve ser emitida uma licenga de corte de arvores
90 e arbustos (quantidade: ?0 ou menos) [Nao t:rsFa 1‘nclu1d0 {10 calculo do 00% 7305 O 90% 380 ® 90% 100%
tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de
entidades consultivas. ]
No prazo de 20 dias uteis, deve ser emitida uma licenga de corte de arvores
91 |Licencas e servicos de drvores ¢ arbustos e arbustos (quantidade: 'de 21 a50) [Nao esta} {nc‘luldo no~calculo do 00% 100% 90% 0% O 90% 330, ®
tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengao de parecer de
entidades consultivas. ]
No prazo de 25 dias uteis, deve ser emitida uma licenga de corte de arvores
90 e arbustos (quantidade: '51 ou mais) [Nao estya‘mc‘luldo n(i calculo do 00% 100% 90% 100% 90% 90%
tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtengao de parecer de
entidades consultivas. ]
93 |Certificado Fitossanitario No prazo de 5 dias uteis, ¢ emitido o Certificado Fitossanitario 90% 100% 90% 100% 90% 100%
o4 Ir-‘lscahza(;atr) (Aias obras de canaliza¢do de |Dentro de liﬂ; dllas uteis, ¢ concluida uma inspecg@o ao abastecimento de & 95% 100% 95% 100% 95% 100%
agua em prédios gua a um edificio
Requerimento para inscri¢do na lista de |Conclusdo no prazo de 30 dias Uteis da apreciagdo do requerimento para
95 |empreiteiros convidados pelo IAM de  [inscri¢do na lista de empreiteiros convidados pelo IAM para execugdo de 90% 100% 90% 100% 90% 100%
Macau para execugdo de obras obras
Pedido de certiddo para a atribuicdo de  |Dentro de 12 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido de
96 [numeragao policial e/ou outros certiddo para a atribui¢do de numeragdo policial e/ou outros elementos 95% 100% 95% 88% © 95% 91% ©
elementos cadastrais cadastrais
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Situaciio do cumprimento dos indicadores da qualidade de servicos externos

Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de
cumprime . cumprime q cumprim q
cumperimen cumperimen cumperimen
Ne Itens de servicos Indicadores da qualidade de servigos nto to efectivo® nto to efectivo* | ™ | to efectivo®
previsto previsto previsto
2019 2020 2021
Pedid Atribuicio de N N Dentro de 15 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagéo do pedido
97 leilcizlpara ribuiedo de Numeragio para Atribuigio de Numeragio Policial [Nao inclui o pedido com 95% 93% M 95% 93% M 95% 83% M
necessidade de denominar a via )
Dentro de 12 dias tteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido
Licenga para Abertura de Valas nas Vias |Licenga para Abertura de Valas nas Vias Publicas de Macau [Nao estd o
989 9 969 959 96
% Publicas de Macau incluido no célculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a 95% & 9% & v &
obtengdo de parecer de entidades consultivas. ]
L s Ovs oo [P 10 syl s s s i e i
99 |Esgotos nas Vias e Espagos Publicos de ¢4 par: as de tigagao Ce B58 pag . 90% 98% 90% 97% 90% 89% O
Macau Macau [Nao esta incluido no calculo do tempo da Carta de Qualidade o
tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades consultivas. ]
Dentro de 10 dias tteis, seja dada resposta sobre a apreciagao do pedido de
Pedido de licenga de obras de instalagdo |licenga de obras de instalagdo de tubos de drenagem do sistema de ar-
100 [de tubos de drenagem do sistema de ar- |condicionado [Néo esta incluido no célculo do tempo da Carta de 95% 100% 95% 100% 95% 100%
condicionado Qualidade o tempo necessario a obtengdo de parecer de entidades
consultivas. ]
Dentro de 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagéo do pedido de
Licenga para Colocar e Reparar de licenga para Colocar e Reparar de Cabos e/ou Tubos nas Galerias Técnicas N
100% 9 100% 90% 100%
101 Cabos e/ou Tubos nas Galerias Técnicas | [ No esté incluido no calculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo 90% ¢ 0% ¢ ’ °
necessério a obtengdo de parecer de entidades consultivas. ]
No prazo de 13 dias uteis, seja apreciado o pedido de licenga para Obras
102 Llcegga para Ok?ras de Alteragdo de de Alteragdo de Lancis Fle Passeios [ Nao estZ} %nc‘luldo n0~calculo do 90% 96% 90% 95% 90% 83% 0
Lancis de Passeios tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a obtencao de parecer de
entidades consultivas. ]
103 Rggulamento Geral dos Espacos Pu Acabar o processo do Regulame{lto Geral dos Espagos Publicos-- 08% 100% 98% 100% 98% 100%
blicos-Pagamento das multas Pagamento de multas dentro 4 minutos
. e Concluir, dentro de cinco minutos, o procedimento de venda de bilhetes do
104 fonda de bilhetes do Pavilhdo do Panda Pavilhdo do Panda Gigante de Macau [Inclui a reserva prévia de até 25 95% 99% 95% 99% 95% 100%
Gigante de Macau .
bilhetes. ]
Deve ser concluido o deferimento e a resposta ao requerimento pela 1* vez
105 |Licenciamento de reclamo temporario fio llgen01am§nto de reclamo temporiio, no p{a 20 de 15 dias [Nao ’e‘sta‘ 95% 100% 95% 100% 95% 100%
incluido no célculo do tempo da Carta de Qualidade o tempo necessario a
obtengdo de parecer de entidades consultivas. ]
106 |Servigo de cremagédo de ossadas 3 dias uteis para apreciagdo do pedido de servigo de cremagdo de ossadas 98% 100% 98% 100% 98% 100%
107 |Inumagio amiga do ambiente Dentro de 3 dias lteis, ¢ dada resposta sobre a aprovagdo do pedido, pela | geo. | 19005 | 0gos | 100% | o8% | 100%
1.* vez, de inumagdo amiga do ambiente
108 |Pedido do Cartio “Amigos do IAM” No prazo de 13 dias uteis, de:ve‘r‘n se'r concluldosg deferimento e a resposta 00% 100% 90% 100% 05% 100%
ao 1.0 requerimento do Cartdo “Amigos do IAM

Este Instituto tem, no total, 108 indicadores da qualidade de servigos externos, nos quais esta aplicada a carta de qualidade. Relativamente aos indicadores da qualidade de servigos
externos do ano 2021, houve 103 indicadores da qualidade de servigos que chegaram aos objectivos previstos. Além disso, o cumprimento de objectivos dos indicadores da qualidade
de servigos externos registou uma eficiéncia de 100%, havendo, no total, 93 itens, cujo resultado ¢ satisfatério.

Nota:

N’12 Foi adicionado em 2020 o indicador da qualidade de servios que garantem que “Apreciagdo e resposta, dentro de quatro dias (teis, ao pedido do servigo de marcagdo prévia da visita guiada & Casa Cultural de Cha de Macau
[ A necessario o pedido com antecedéncia de 15 dias teis da data da realizagio]] ™.
N'13 e Relativamente aos indicadores da qualidade de servi¢o do ano 2020, dividem-se em “No prazo de um dia util, deve ser emitida a licenga de ca0” e “No prazo de um dia 1til, deve ser apreciado o requerimento de renovagao da

14 licenga de cao”.

N°28 O indicador da qualidade de servigo do ano 2020 é: “No prazo de 1 dia 1til, emitir a declaragao de perda de cdes de companhia”.

N'48 Foi adicionado em 2021 o indicador da qualidade de servigos que garantem que “Responder, no prazo de 15 dias uteis, quanto a emissio de licenga temporaria para a venda de artigos em locais piblicos de ceriménias, especta

culos ou outros tipos de actividades”.

N°89 O indicador da qualidade de servico do ano 2019 ¢é: “Em 60 minutos, é concluido o pedido de inspecgdo fitossanitaria das plantas de decoragdo [ O requerente deve efectuar a marcagdo prévia com 1 dia de antecedéncia,
relativamente ao dia previsto para a inspecgdo fitossanitéria das plantas de decoragao] ”.

N"99 O indicador da qualidade de servico do ano 2020 é: “Dentro de 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido Licenga para Obras de Ligagdo de Esgotos nas Vias e Espagos Publicos de Macau™.

N°100 O indicador da qualidade de servigo do ano 2020 ¢é: “Dentro de 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido de licenga de obras de instalagio de tubos de drenagem do sistema de ar-condicionado™.

N°101 O indicador da qualidade de servigo do ano 2020 ¢é: “Dentro de 10 dias uteis, seja dada resposta sobre a apreciagdo do pedido de licenga para Colocar e Reparar de Cabos e/ou Tubos nas Galerias Técnicas”.

N°’104 Em 2021, foram cancelados os indicadores da qualidade de servtos relativos a que “Concluir, dentro de cinco minutos, o procedimento de venda de bilhetes do Pavilhdo do Panda Gigante de Macau [ Inclui a reserva prévia

de até 25 bilhetes.] .

N°107 O indicador da qualidade de servico do ano 2019 é: “Aprovagao e resposta sobre 1.* vez do pedido da inumagao junto de arvore, em 3 (trés) dias Uteis” .

(a) O motivo de néo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “visita ou servigo de visita guiada™ foi o atraso no procedimento administrativo.

(b) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “pedido de auséncia, emissdo de certificados e outros por arrendatarios de bancas dos mercados” foi o atraso no

procedimento administrativo. Durante o periodo da epidemia, nao foi possivel contactar com os interessados para conhecer a sua situagao real.

(c) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “emissdo de licenga de vendilhdo” foi o atraso no procedimento administrativo, aguardando-se o despacho do Chefe do

Executivo em relagdo a isengdo da taxa da licenga.

(d) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Licenga de pejamento de caracter temporario: Outros” foi o atraso no procedimento administrativo; devido a epidemia,

alguns trabalhos foram atrasados.
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(e) Os motivos de nido se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Aferi¢do de Equipamentos de Pesagem ou Medigéo” foram o aumento drastico no nimero de pedidos e a escassez de
recursos humanos.

(f) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Licengas e servigos de arvores e arbustos” foi o atraso no procedimento administrativo; a necessidade de se proceder
aos trabalhos de rescaldo do tufdo causou atraso no tratamento; O local de transplantagdo ¢ um terreno em planeamento, com mas condi¢des e maior dificuldade de transplante, o que exige tempo para coordenar com o
requerente e estudar o plano de elevagdo e transplantagdo, resultando em resposta fora do prazo.

(g) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Pedido de certidao para a atribui¢ao de numeragao policial e/ou outros elementos cadastrais™ foi o atraso no
procedimento administrativo; o atraso deveu-se a complexidade dos casos e a necessidade de mais tempo para a avaliagdo; Devido a existéncia de 4 pedidos no mesmo edificio, a complexidade dos casos necessitava de ser

estudada e analisada detalhadamente
(h) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Pedido para Atribui¢ao de Numeragdo Policial” foi o atraso no procedimento administrativo; o atraso deveu-se a

complexidade dos casos e a necessidade de mais tempo para a avaliagdo; Elaboragdo de novas orientagdes relativas ao processo de atribuigdo de numeragao policial.
(i) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Licenga para Obras de Ligagdo de Esgotos nas Vias e Espagos Publicos de Macau” foi o atraso no procedimento
administrativo.

(j) O motivo de ndo se ter conseguido atingir o objectivo relativo ao indicador da qualidade de servigo em “Licenga para Obras de Alteragdo de Lancis de Passeios” foi o atraso no procedimento administrativo.

Relativamente as medidas de melhoramento a tomar, devido ao facto de os indicadores de qualidade nao terem conseguido alcangar os objectivos definidos, este Instituto ird avaliar periodicamente os procedimentos internos e
reforgar o didlogo da equipa, comvista a elevar a eficacia dos servigos a prestar.

B O prazo prometido para o deferimento dos itens acima mencionados, sera contado a partir do dia seguinte a entrega de modelos devidamente preenchidos, juntamente com os documentos necessarios.
* Os valores sdo exibidos em niimeros inteiros.
N/A  Nao se aplica.
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