Direcc¢éo dos Servigos de Turismo

Situacdo de Execucdo da Carta de Qualidade
(3.2Trimestre de 2024)
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Apreciar os pedidos de licenciamento de novos estabelecimentos e comunicar a resposta 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
recepcéo de todos os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a DST, e na condicdo
de que o projecto preenche todos 0s requisitos exigidos.

25 dias Uteis

100%

85%

A DST coordena a realizagdo da vistoria, no prazo de 15 dias Uteis a contar da entrada do respectivo
pedido.(Pedido de licenciamento)

15 dias Uteis

100%

85%

Apreciar os pedidos de alteragdo das instalagdes e comunicar a resposta 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 condigdo de que o projecto
preenche todos os requisitos exigidos.

25 dias Uteis

100%

85%

A DST coordena a realizagéo da vistoria, no prazo de 15 dias Uteis a contar da entrada do respectivo pedido.
(Modificag8o ao projecto autorizado)

15 dias Uteis

100%

85%

Apreciar os pedidos de renovagao da licenga 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 do pedido e de apresentagdo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

15 dias Uteis

85%

Reembolso do remanescente da despesa respeitante a publicagdo no Boletim Oficial da RAEM (B.O.) devido
aemissédo da nova licenca: no prazo de 12 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da publicagéo do extracto da
licenca no B.O., caso a nova licenga seja emitida e todos os documentos necessarios sejam entregues.

12 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 a data da recepcéo de todos os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a
DST, e na condigao de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias Uteis

85%

Vistoriar as instalacdes dos projectos de novos estabelecimentos : O prazo normal do processo é de 14 dias
(teis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacéo de todos 0s
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

Apreciar os pedidos de alterac8o das instalagdes e comunicar a resposta ao interessado por meio de oficio : O
prazo normal do processo é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte & data da recepg&o de todos os
pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servicos técnicos a DST, e na condi¢&o de que o projecto
preenche todos os requisitos exigidos.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias uteis

100%

85%

10

Vistoriar as instalacdes dos projectos de alteragdo das instalacdes : 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 apresentagéo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

11

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

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

15 dias Uteis

85%

12

Reembolso do remanescente da despesa respeitante & publicagéo no Boletim Oficial da RAEM (B.O.) devido
aemissédo da nova licenca: no prazo de 12 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da publicag&o do extracto da
licenca no B.O., caso a nova licenca seja emitida e todos os documentos necessarios sejam entregues.

(Nota: Aplicavel apenas aos estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade
hoteleira).

12 dias Uteis

100%

DLI

DF

Licenga 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 recep¢&o de todos os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a
DST, e na condigéo de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias Uteis

85%

14

Vistoriar as instalacdes dos projectos de novos estabelecimentos : 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 apresentagéo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

15

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

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias Uteis

85%

16

Vistoriar as instalacdes dos projectos de alteragdo das instalacdes : 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 apresentagéo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

17

Apreciar os pedidos de renovac&o da licenga e imprimir a licenga renovada. O prazo normal do processo é de
15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacao de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

15 dias Uteis

85%

18

Reembolso do remanescente da despesa respeitante a publicagéo no Boletim Oficial da RAEM (B.O.) devido
aemissédo da nova licenca: no prazo de 12 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da publicag&o do extracto da
licenca no B.O., caso a nova licenca seja emitida e todos os documentos necessarios sejam entregues.

(Nota: Aplicavel apenas aos estabelecimentos instalados em prédio urbano n&o destinado a fins de actividade
hoteleira).

12 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 é de 25 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da
recepcdo de todos os pareceres favoraveis enviados pelos respectivos servigos técnicos a DST, e na condicéo
de que o projecto preenche todos os requisitos exigidos.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias Uteis

85%

20

Vistoriar as instalacdes dos projectos de novos estabelecimentos : 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 apresentagéo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

21

Apreciar os pedidos de alteracdo das instalages e comunicar a resposta 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 a DST, e na condig8o de que o projecto
preenche todos 0s requisitos exigidos.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

25 dias Uteis

85%

22

Vistoriar as instalacdes dos projectos de alteragdo das instalacdes : 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 apresentagéo de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano néo destinado a fins de actividade hoteleira)

14 dias Uteis

85%

23

Apreciar os pedidos de renovag&o da licenga e imprimir a licenga renovada. O prazo normal do processo é de
15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacao de todos os
documentos necessarios pelo interessado.

(estabelecimentos instalados em prédio urbano ndo destinado a fins de actividade hoteleira)

15 dias Uteis

85%

24

Reembolso do remanescente da despesa respeitante a publicagdo no Boletim Oficial da RAEM (B.O.) devido
aemissédo da nova licenca: no prazo de 12 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da publicaggo do extracto da
licenca no B.O., caso a nova licenga seja emitida e todos os documentos necessarios sejam entregues

(Nota: Aplicavel apenas aos estabelecimentos instalados em prédio urbano n&o destinado a fins de actividade
hoteleira).

12 dias Uteis

100%

Licenga
Administrativa
dos
Estabelecimento
s de Saunas e
Massagem

Apreciar os pedidos de renovag&o da licenga e imprimir a licenga 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 licenca, acompanhado com todos os
documentos necessarios, o prazo do processo de apreciagao € de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia
anterior as termo do prazo da respectiva validade)

15 dias Uteis

100%

85%
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] Prazo Percentagem Razao por
Subunidade | n.° Servigos n.c| Indicadores de qualidade dos servigos prestados prometido _da U] | s
prestados (dias/minutos) situacéo da atingir | atingida a
execucdo meta
Licenca . . ~ . Lo . .
Administrativa Apreciar os pedidos de renovagao da licenga e imprimir a licenca renovada : O prazo normal do processo é
DLI dos de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega de todos os documentos necessarios.
VI Estabelecimento 26 |(Caso o pedido seja apresentado até 60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos |15 dias Uteis 100% 85%
s do tino Health os documentos necessarios, o prazo do processo de apreciagdo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia
glub anterior as termo do prazo da respectiva validade)
Licenga . . . . Lo .
L . Apreciar os pedidos de renovagao da licenga e imprimir a licenga renovada : O prazo normal do processo é
Administrativa o . . S -
dos de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega de todos os documentos necessarios.
Vil T M 27 |(Caso o pedido seja apresentado até 60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos |15 dias Uteis 100% 85%
s do tino o0s documentos necessarios, 0 prazo do processo de apreciagdo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia
p anterior as termo do prazo da respectiva validade)
Karaoke
Apreciar o director técnico (1.°Pedido) : O prazo normal do processo € de 15 dias Uteis, contados a partir do
28 |dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios pelo 15 dias Uteis 100% 95%
interessado.
Apreciar o director técnico (Substituicdo do director técnico ou admisséo de novos) : O prazo normal do
29 |processo é de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacédo de |15 dias Uteis 100% 95%
todos os documentos necessarios pelo interessado.
Vistoriar as instalacdes (1.°Pedido) : O prazo normal do processo € de 14 dias Uteis, contados a partir do dia
30 [seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacéo de todos os documentos necessarios pelo |14 dias Uteis 100% 85%
interessado.
Vistoriar as instalagdes (Mudanga da localizag&o do estabelecimento principal) : O prazo normal do processo
DLI 31|é de 14 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacdo |14 dias Uteis 100% 85%
de todos os documentos necessarios pelo interessado.
Licenca de Vistoriar as instalagBes (Abertura de sucursais) : O prazo normal do processo é de 14 dias Uteis, contados a
VIl | Agénciade |32 |partir do dia seguinte & data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacao de todos os documentos 14 dias Gteis 85%
Viagens necessarios pelo interessado.
Vistoriar as instalacdes (Mudanca da localizagdo da sucursal) : O prazo normal do processo é de 14 dias Uteis,
33 |contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido de vistoria e de apresentacdo de todos os 14 dias Uteis 85%
documentos necessarios pelo interessado.
Apreciar os pedidos de renovagao da licenga e imprimir a licenga 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.
34 |(Caso o pedido seja apresentado até 60 dias antes do termo da validade da licenga, acompanhado com todos |15 dias Uteis 100% 85%
o0s documentos necessarios, o prazo do processo de apreciacdo é de 15 dias Uteis, contado a partir do 60.°dia
anterior as termo do prazo da respectiva validade)
Reembolso do remanescente da despesa respeitante & publicagéo no Boletim Oficial da RAEM (B.O.) devido
DF 35|a emissdo da nova licenga: no prazo de 12 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da publicagéo do extracto da |12 dias Uteis 100% 100%
licenca no B.O., caso a nova licenca seja emitida e todos os documentos necessarios sejam entregues.
36 Pedl.do de emisséo do f:artao de identificacdo : O prazo normal do~processo € de 15 dias Uteis, contafﬁgs a 15 dias dteis 100% 85%
partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagdo de todos 0s documentos necessarios.
Pedido de renovag&o do cartdo de identificacéo dentro do prazo de validade : O prazo normal do processo é
37|de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagdo de todos os |15 dias Uteis 100% 85%
IX Cartéo de Guia documentos necessarios.
Turtico - — - —
Actualizar os dados constantes do cartéo de identificacdo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis,
38|contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos 15 dias Uteis 100% 85%
necessarios.
— P o , PR 3 : =
39 E?mlssao da 22 via do ca.rtao : O prazo norm~al do processo € de 15 dias Uteis, c:o.ntados a partir do dia seguinte 15 dias dteis 100% 85%
a data da entrega do pedido e de apresentacéo de todos 0s documentos necessarios.
Pedido de emisséo do cartdo de identificagéo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis, contados a .
40 . X N . ~ - 15 dias Uteis 85%
partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagao de todos 0s documentos necessarios.
DLI Cartdo de Actualizar os dados constantes do cartdo de identificacdo : O prazo normal do processo é de 15 dias Uteis,
X Candidato a |41 |contados a partir do dia seguinte & data da entrega do pedido e de apresentac&o de todos os documentos 15 dias Uteis 85%
Guia necessarios.
. - . . - - - -
42 E?mlssao da 22 via do ca.rtao : O prazo norm~al do processo € de 15 dias Uteis, cto‘ntados a partir do dia seguinte 15 dias dteis . 85%
adata da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Pedi missa rta identificagdo : O prazo normal I é de 15 dias Uteis, con
3 ed_do defa ss80 doFa tdo de identificagéo _O prazo normal do~p ocesso é de 15 dias Uteis, co tafi(')s a 15 dias Gteis 100% 85%
partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentacdo de todos 0s documentos necessarios.
Pedido de renovag&o do cartdo de identificacéo dentro do prazo de validade : O prazo normal do processo é
44 |de 15 dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentag&o de todos os |15 dias Uteis 100% 85%
I Carto de documentos necessarios.
Transferistas Actualizar os dados constantes do cartdo de identificacdo : O prazo normal do processo € de 15 dias Uteis,
45 |contados a partir do dia seguinte a data da entrega do pedido e de apresentagéo de todos os documentos 15 dias Uteis - 85%
necessarios.
. - . . - - - -
46 E?mlssao da 22 via do ca.rtao : O prazo norm~al do processo € de 15 dias Uteis, cto.ntados a partir do dia seguinte 15 dias dteis . 85%
adata da entrega do pedido e de apresentacéo de todos os documentos necessarios.
Pesquisa de 47 |Estatticas gerais por escrito (incluindo: fax/ e-mail): Responder dentro de 3 dias Uteis. 3 dias Uteis 100% 90%
DEP Xl Informagdes das| 48 |Estatticas gerais deslocagéo pessoal ou por telefone: Responder dentro de 1 dia Util. 1 dia atil 100% 90%
Estat/s.ticas de | 49 |Estatticas especiais por escrito (incluindo: fax /e-mail): Responder dentro de 5 dias Gteis. 5 dias Uteis - 90%
Turismo 50 |Estatticas especiais deslocagdo pessoal ou por telefone: Responder dentro de 2 dias Uteis. 2 dias Uteis 90%
Informacgoes
Turfticas
X (Posto de 51|Com recepcéo dentro de 10 minutos. 10 minutos 100% 90%
Informacdes
Turticas)
52 Por esc~nto (incluindo: fax/e-mail): Responder o assunto dentro de 10 dias Uteis a contar do dia seguinte da 10 dias dteis 100% 90%
recepgao do assunto.
DRP 53 |Pessoalmente: Recepcéo pelo trabalhador responsavel dentro de 15 minutos. 15 minutos 100% 90%
Ace|t~ar as Telefone através da linha directa desta Direccdo de Servigos (2831 5566): Responder ao telefone dentro de 90
XIV suge_stoes OU | 54|segundos pelo trabalhador responséavel durante hora do servigo, no ambito das sugestdes ou queixas 90 segundos 100% 90%
queixas dos apresentadas através do telefone.
turistas Telefone através da linha directa desta Direccdo de Servigos (2831 5566): Responder, dentro de 2 dias tteis,
55 ao individualidade que apresenta sugestdes ou queixas for a da hora do servigo e através do servico de 2 dias Gteis . 90%
menssagem telefénica 28315566. (Com excepgdo dos casos de telefone invalido ou ndo deixando os
contactos)
Cedénica /
arrendamento . . . . .
. o Hall de ExposigBes da Edf. "Ritz": Responder o pedido dentro de 5 dias Uteis ap6s a recepgdo completo de S
XV | (Direcgdo dos |56 posi¢ P P P pe P 5 dias Uteis 100% 90%
] documentos.
Servigos de
Turismo)
Pedido de apoio
DPTE f_inanc~eiro Consultas por escrito : Responder no prazo de 5 dias Uteis a partir do dia seguinte ao da recepgdo da .
XVI | (Direcgdodos 57| .. " 5 dias Uteis - 85%
- notificagao
Servigos de
Turismo)
Pedidos de marcacéo de visita de escolas, instituigdes educativas e organizagdes sem fins lucrativos: Resposta
XVII | Visita ao Museu| 58|dentro de 5 dias Uteis a contar do dia seguinte ao da data do pedido e munidos de todos os documentos 5 dias uteis 100% 85%

necessarios.




