Direccéo dos Servicos de Turismo
Situagao de Execucdo da Carta de Qualidade
(4.°Trimestre de 2021)

Subunidade

Servigos prestados

Indicadores de qualidade dos servigos prestados

Prazo prometido
(dias/minutos)

Percentagem da
situacéo da execucéo

Meta para atingir

Razéo por ndo
ter
atingida a meta

DLI

DF

Licenca de
Hotel/Penséo

Apreciar os pedidos de licenciamento de novos estabelecimentos e comunicar a resposta ao interessado por meio de ofcio : O
prazo normal do processo € de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da recepgéo de todos os pareceres
favoraveis enviados pelos respectivos servicos técnicos a DST, e na condic&o de que o projecto preenche todos os requisitos
exigidos.

25 dias Uteis

100%

85%

Vistoriar as instalagdes dos projectos de novos estabelecimentos : O prazo normal do processo é de 14 dias (teis, contados a
partir do dia seguinte & data da entrega do pedido de vistoria e de apresentac&o de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Uteis

85%

Apreciar os pedidos de alterag&o das instalacGes e comunicar a resposta ao interessado por meio de of icio : O prazo normal
do processo é de 25 dias (teis, contados a partir do dia seguinte & data da recepgao de todos os pareceres favoraveis enviados
pelos respectivos servicos técnicos & DST, e na condicéo de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

25 dias Gteis

100%

85%

Vistoriar as instalagdes dos projectos de alteracéo das instalagdes : O prazo normal do processo € de 14 dias (teis, contados
a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentag&o de todos os documentos necessérios pelo
interessado.

14 dias Uteis

100%

85%

Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada. O prazo normal do processo € de 15 dias (teis,
contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

15 dias Uteis

100%

85%

Devolugéo a entidade pagadora do montante a que restou da publicagéo do extracto de nova licenga no Boletim Oficial - a
completar dentro de 15 dias (teis contados a partir do dia seguinte da recepc&o do requerimento e de todos os documentos
necessarios.

15 dias Uteis

100%

DLI

DF

Licenca de
Restaurante

Apreciar os pedidos de licenciamento de novos estabelecimentos e comunicar a resposta aos interessados ao interessado por
meio de oficio : O prazo normal do processo é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte & data da recepgéo de todos
os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos & DST, e na condigéo de que o projecto preenche todos
0s requisitos exigidos.

25 dias Uteis

100%

85%

Vistoriar as instalagdes dos projectos de novos estabelecimentos : O prazo normal do processo é de 14 dias Uteis, contados a
partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacdo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Gteis

100%

85%

Apreciar os pedidos de alterag&o das instalacGes e comunicar a resposta ao interessado por meio de oficio : O prazo normal
do processo é de 25 dias (teis, contados a partir do dia seguinte a data da recepcéo de todos os pareceres favoraveis enviados
pelos respectivos servigos técnicos & DST, e na condicéo de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

25 dias Gteis

100%

85%

1

15)

Vistoriar as instalagdes dos projectos de alteracdo das instalagdes : O prazo normal do processo € de 14 dias Uteis, contados
a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentago de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Gteis

100%

85%

1

=

Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada. O prazo normal do processo € de 15 dias (teis,
contados a partir do dia seguinte & data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

15 dias Uteis

100%

85%

1

IN)

Devoluggo a entidade pagadora do montante a que restou da publicagdo do extracto de nova licenga no Boletim Oficial - a
completar dentro de 15 dias Uteis contados a partir do dia seguinte da recepc&o do requerimento e de todos os documentos
necessarios.

15 dias Gteis

100%

100%

DLI

DF

Licenca de Sala de
Danga

13

Apreciar os pedidos de licenciamento de novos estabelecimentos e comunicar a resposta aos interessados ao interessado por
meio de oficio : O prazo normal do processo é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da recepgéo de todos
os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a DST, e na condigao de que o projecto preenche todos
0s requisitos exigidos.

25 dias Gteis

85%

1

=

Vistoriar as instalagdes dos projectos de novos estabelecimentos : O prazo normal do processo € de 14 dias Uteis, contados a
partir do dia seguinte & data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Uteis

85%

i
a

Apreciar os pedidos de alteragéo das instalacGes e comunicar a resposta ao interessado por meio de of cio : O prazo normal
do processo é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte & data da recepcéo de todos os pareceres favoraveis enviados
pelos respectivos servicos técnicos a DST, e na condigéo de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

25 dias Uteis

85%

1

o

Vistoriar as instalagdes dos projectos de alteragéo das instalacdes : O prazo normal do processo é de 14 dias Uteis, contados
a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentagéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Uteis

85%

1

i5

Apreciar os pedidos de renovagéo da licenca e imprimir a licenca renovada. O prazo normal do processo é de 15 dias (teis,
contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

15 dias Uteis

100%

85%

1

©

Devolugéo a entidade pagadora do montante a que restou da publicag&o do extracto de nova licenca no Boletim Oficial - a
completar dentro de 15 dias (teis contados a partir do dia seguinte da recepc&o do requerimento e de todos os documentos
necessarios.

15 dias Uteis

100%

DLI

DF

Licenca de Bar

19

Apreciar os pedidos de licenciamento de novos estabelecimentos e comunicar a resposta ao interessado por meio de oficio : O
prazo normal do processo € de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da recepcéo de todos os pareceres
favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a DST, e na condic&o de que o projecto preenche todos os requisitos
exigidos.

25 dias Uteis

100%

85%

2

IS]

Vistoriar as instalagdes dos projectos de novos estabelecimentos : O prazo normal do processo € de 14 dias Uteis, contados a
partir do dia seguinte & data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Uteis

100%

85%

2

=

Apreciar os pedidos de alterag&o das instalagGes e comunicar a resposta ao interessado por meio de ofcio : O prazo normal
do processo é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte & data da recepcéo de todos os pareceres favoraveis enviados
pelos respectivos servicos técnicos a DST, e na condigéo de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

25 dias Uteis

85%

2

N

Vistoriar as instalagdes dos projectos de alteragéo das instalacges : O prazo normal do processo é de 14 dias Uteis, contados
a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentago de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

14 dias Uteis

100%

85%

2

@

Apreciar os pedidos de renovago da licenca e imprimir a licenca renovada. O prazo normal do processo é de 15 dias (teis,
contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos necessarios pelo
interessado.

15 dias Uteis

100%

85%

24

Devolugéo a entidade pagadora do montante a que restou da publicagéo do extracto de nova licenga no Boletim Oficial - a
completar dentro de 15 dias Uteis contados a partir do dia seguinte da recepcéo do requerimento e de todos os documentos
necessarios.

15 dias Uteis

100%

100%

DLI

Licenca
Administrativa dos
Estabelecimentos de
Saunas e Massagem

25

Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada : O prazo normal do processo é de 15 dias lteis,
contados a partir do dia seguinte a data da entrega de todos os documentos necessarios. (Caso o pedido seja apresentado até
60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos os documentos necessérios, o prazo do processo de
apreciacéo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia anterior as termo do prazo da respectiva validade)

15 dias Uteis

100%

85%

Vi

Licenga
Administrativa dos
Estabelecimentos do
tipo Health Club

Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis,
contados a partir do dia seguinte a data da entrega de todos os documentos necessarios. (Caso o pedido seja apresentado até
60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos os documentos necessérios, o prazo do processo de
apreciacéo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia anterior as termo do prazo da respectiva validade)

15 dias Uteis

100%

85%




Licenca Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis,
Vil Admlmst_ratlva dos 27 conte.idos a partir do dia segulpte a data.da entrega de todos os documentos necessarios. (Caso p.pedldo seja apresentado até 15 dias Gteis 100% 85%
Estabelecimentos do 60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos os documentos necessérios, o prazo do processo de
tipo Karaoke apreciacéo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia anterior as termo do prazo da respectiva validade)
28 Apreciar o dlre_clor técnico: O preizo normal do processo €é de 15 dleésAutas, cqntados a partir do dia seguinte a data da 15 dias diteis 100% 95%
entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios pelo interessado.
29 \/lston.ar as |n§talagoes : O prazo nor~mal do processo é de 14 dias utew:, F:unlado; a partir do dia seguinte a data da entrega 14 dias Gteis 100% 85%
do pedido de vistoria e de apresentac&o de todos os documentos necessarios pelo interessado.
DLI
Licenga de Agéncia Apreciar os pedidos de renovacéo da licenca e imprimir a licenca renovada : O prazo normal do processo € de 15 dias Uteis,
viii de Viagens contados a partir do dia seguinte & data da entrega de todos os documentos necessarios. (Caso o pedido seja apresentado até o
30 . . . - 15 dias Uteis 100% 85%
60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos os documentos necessérios, o prazo do processo de
apreciacéo € de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia anterior as termo do prazo da respectiva validade)
Devolug&o a entidade pagadora do montante a que restou da publicagdo do extracto de nova licenga no Boletim Oficial - a
DF 31 |completar dentro de 15 dias Uteis contados a partir do dia seguinte da recepgéo do requerimento e de todos os documentos 15 dias Uteis 100% 100%
necessarios.
2 Pedu.io d(? emisséo do cartdo de |Qent|f|ca§ao :0 prafo normal do processo € de 15 dla§ }JIEIS, contados a partir do dia 15 dias Gteis 100% 85%
seguinte a data da entrega do pedido e de apresentac&o de todos os documentos necessarios.
23 Pedido de renoyacao QD cango dg identificacdo dentro dovprazo de validade :~0 prazo normal do processo & de'l.S dias Uteis, 15 dias Gteis 100% 85%
contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
X Cart&o de Guia
Turitico . J A N .
Actualizar os dados constantes do cart&o de identificacéo : O prazo normal do processo € de 15 dias (teis, contados a partir WP
34 " MR - " o 15 dias Uteis 100% 85%
do dia seguinte & data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos necessarios.
Emissdo da 22 via do cartdo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da A e
35 3 - P 15 dias uteis - 85%
entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Pedido de emisséo do cartdo de identificacdo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, contados a partir do dia o o,
36 S . 5 P 15 dias uteis bl 85%
seguinte a data da entrega do pedido e de apresentag&o de todos os documentos necessarios.
X Cartao de Candidato a Actualizar os dados constantes do cartdo de identificagio : O prazo normal do processo é de 15 dias (teis, contados a partir S
bl Guia 37 i inte a i x ari 15 dias uteis - 85%
do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentac&o de todos os documentos necessarios.
Emissdo da 22 via do cartdo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da WP
38 . < . 15 dias Uteis - 85%
entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Pedido de emisséo do cart&o de identificacéo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, contados a partir do dia WP
39 g . = A 15 dias Uteis - 85%
seguinte & data da entrega do pedido e de apresentac&o de todos os documentos necessérios.
Pedido de renovagéo do cartéo de identificacéo dentro do prazo de validade : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, A D
40 o 5 G 2 g o A 15 dias uteis === 85%
contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Cartéo de
XI q
Transferistas . N o , o .
Actualizar os dados constantes do cart&o de identificacdo : O prazo normal do processo € de 15 dias Uteis, contados a partir A D
41 . Hor q ~ A 15 dias uteis === 85%
do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Emissdo da 22 via do cart&o : O prazo normal do processo € de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da WP
42 . = . 15 dias Uteis - 85%
entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
43 |Estatticas gerais por escrito (incluindo: fax/ e-mail): Responder dentro de 3 dias Gteis. 3 dias Uteis 100% 90%
Pesquisa de
q 5 44 |Estat#ticas gerais deslocacéo pessoal ou por telefone: Responder dentro de 1 dia Util. 1 dia util - 90%
DEP xil Informac@es das
Estatticas de 45 | EstatBticas especiais por escrito (incluindo: fax /e-mail): Responder dentro de 5 dias Uteis. 5 dias Uteis - 90%
Turismo
46 |EstatBticas especiais deslocacdo pessoal ou por telefone: Responder dentro de 2 dias Uteis. 2 dias Uteis -— 90%
Informagdes
Turticas (Posto de < . . o
Xl - 47 |Com recepgéo dentro de 10 minutos. 10 minutos 100% 90%
Informagdes
Turticas)
48 Por escrito (incluindo: fax/e-mail): Responder o assunto dentro de 10 dias (teis a contar do dia seguinte da recepcéo do 10 dias Gteis 97% 90%
assunto.
DRP 49 |Pessoalmente: Recepgdo pelo trabalhador responsavel dentro de 15 minutos. 15 minutos 100% 90%
Aceitar as sugestoes
XIV ou queixas dos Telefone através da linha directa desta Direcgéo de Servigos (2831 5566): Responder ao telefone dentro de 90 segundos pelo
. 50 . ! . - " ) 90 segundos 100% 90%
turistas trabalhador responséavel durante hora do servico, no ambito das sugestes ou queixas apresentadas através do telefone.
Telefone através da linha directa desta Direcgéo de Servicos (2831 5566): Responder, dentro de 2 dias Uteis, ao
51 |individualidade que apresenta sugestdes ou queixas for a da hora do servico e através do servigo de menssagem telefénica 2 dias Uteis n/a 90%
28315566. (Com excepgdo dos casos de telefone invalido ou ndo deixando os contactos)
Um dos casos
demorou mais de 5
- Hall de Exposicdes da Edf. "Ritz": Responder o pedido dentro de 5 dias Uteis apés a recepgéo completo de documentos. dias (teis devido a
Cedeénica / andlise dos dados,
XV ?,;rier:gag;e;z 52 |*Em articulag&o com a prevencéo e controlo da pandemia levado a cabo pelo Governo da RAEM, a sala de exposigdes do 5 dias Uteis 80% 90% gg:cc;\::;g#ndl: 2
. di Turismo) Edificio Ritz foi encerrado ao publico e n&o foram aceites pedidos da cedéncia do espaco durante os periodos de 25 de situagéo da
0 Setembro a 19 de Outubro. As medidas acima referidas néo afectam para atingir a meta. execucdo do quarto
trimestre desce
para 80%.
DPTE
Pedido de Apoio - . S o . . L
Vi Financeiro da 53 O prazo normal de apreciacdo dos pruces-sos de pedido de subsidio é de 15'd!as utelsi contados a partir do dia seguinte a data 15 dias dteis 100% 85%
Actividade da sua entrega do pedido e de apresentac&o de todos os documentos necessarios pelo interessado.
Pedidos de marcac&o de visita de escolas, institui¢des educativas e organizaces sem fins lucrativos: Resposta dentro de 5
dias Uteis a contar do dia seguinte ao da data do pedido e munidos de todos os documentos necessarios.
XVII Visita a0 Museu 54 5 dias Gteis 100% 85%

*Em 10 de Novembro 2021, a Comiss&o de Avaliag&o dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional concordou
com o ajustamento dos servigos prestados, o subtipo de servico e os indicadores de qualidade dos servigos prestados.




