Carta de Qualidade

Envidamos esforcos para nos tornarmos numa Entidade Pdblica de gestao moderna, providenciando
prestacao de servigos de alta qualidade, de forma eficiente e cumprimento integro.

Executar a politica editorial da Administracao da Regiao Administrativa Especial de Macau.

Publicar o Boletim Oficial da RAEM.

Disponibilizar o fornecimento a Administracao Piblica da
Regido Administrativa Especial de Macau, aos Servigos Piblicos, as Entidades Piblicas
e as Entidades Privadas de produtos graficos com qualidade de acordo
com a rentabilidade do custo e outros servigos adjacentes.

Conviccao

Ter por base a Populacao

Administrar de acordo com a Lei

Gestao Cientifica

Melhoria Continua
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Venda de
publicacoes
e produtos

graficos
dos Servicos

Piblicos

E disponibilizado ao pdblico o Boletim Oficial, |
e Il Séries, pelas 9 horas, nos dias de publicagao.

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Ap6s confirmagdo de pagamento por parte
dos clientes da RAEM que tenham adquirido
publicagoes através da internet, serdo estes
contactados pelo pessoal da 10 para levantar
as publicagoes no Centro de Informagdes ao
Publico, dentro de dois dias Uteis.

Apos confirmagdo de pagamento por parte
de clientes do exterior que tenham adquirido
publicagdes através da internet, a 10 enviard
embalagem por meio de correio rapido “EMS”
da Direccao dos Servicos de Correios, dentro de
trés dias Gteis.

As | e Il Séries do {BO) sdo publicadas as
9 horas, de manha, respectivamente, e
disponibilizadas gratuitamente na Internet em
formato HTML, no mesmo dia.

As | e Il Séries do {BO) sdo publicadas as

9 horas, de manha, respectivamente, e
disponibilizadas gratuitamente na Internet em
formato PDF, no mesmo dia.

Servicos
graficos

Para consultas de servi¢o Gnico, sem prazo
estipulado, sdo orcadas dentro de 3 dias Uteis.

Para consultas multiplas, (designadamente
proposta) sdo orgadas dentro do prazo para
consulta ou apresentacdo de proposta.

Impressdo de oficio de cor branca, entregue
dentro 10 dias (teis.

Impressdo de subscrito de cor branca, entregue
dentro de 12 dias dteis.

Impressao de bolsas de cor branca, entregue
dentro de 12 dias dteis.

Impressao de subscrito de cor castanha, entregue
dentro de 18 dias Uteis.

Impressao de bolsas com dobradas ou com cordao
de fecho, entregue dentro de 18 dias Uteis.

Publicacao
dos avisos
e anuncios
notariais no
«Boletim
Oficial
da RAEM»

As entidades privadas ou interessados que
publiquem antncios notariais e outros anidncios,
receberdo o respectivo aviso duas horas depois na
data da publicagdo no {Boletim Oficial) , caso
tenham fornecido o seu niimero de telemével
ou enderecgo do correio electrénico a Imprensa
Oficial.
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Assinatura | O subscritor de {BO}, pode levanti-lo no dia
do “Boletim | da sua publicacdo, as 9 horas da manha.
Oficial da
RAEM”

Conclusao:

1. A Carta de Qualidade relativa as vendas e dos subscritores das | e Il séries do «<BO» atinge 100%; quanto ao fornecimento
gratuito de ficheiros em formato HTML e PDF na Internet também atinge 100%. A data da publicagdo do «BO» é exigida
por lei, portanto, tudo estd em conformidade com os requisitos.

. A Carta de Qualidade relativa as compras online de publicagbes, incluindo clientes de Macau e clientes no exterior, de
2014 até a presente data, atinge 100%, o que reflecte a optimizacdo do sistema de mensagens atingidos determinados
resultados.

. Nos servicos de impressdo, sete comprossimos inseridos na Carta de Qualidade atingem a taxa do padrdo previsto.
Alguns impressos mencionados na Carta de Qualidade satisfazem as necessidades dos clientes; quanto ao problema local
de entrega, sera alterada a data apds a consulta. No pedido de impressos da Carta de Qualidade, a taxa de aprovagao
global corresponde a do padrao previsto; uma pequena parte do trabalho ndo esta em conformidade, porque os novos
trabalhadores nao estdo familiarizados com os processos de trabalho, foram instruidos e apoiados pelos colegas mais
experientes; quanto a falta de pessoal, o processo de recrutamento de pessoal estd em andamento.

. Entre 2013 e 2014, a notificagdo de mensagem da Carta de Qualidade atingiu a taxa de objectivo de 98,1%, enquanto
que em 2015, a taxa de objectivo foi de 96,2%, sendo ligeiramente inferior em comparagdo com os Gltimos dois anos,
mas ainda excedeu a taxa de 95%.

. A 10 vai basear-se nos compromissos definidos na Carta de Qualidade, continuando a implementar a exigéncia do
sistema de gestao de qualidade e ambiental.




Situacao relativo ao grau de satisfacao do servico

Factores de inquérito

Média do grau de satisfacao

2014

2015

Acessibilidade

4.08

4.08

Servicos dos trabalhadores

4.13

4.15

Ambiente e instalacoes

Procedimento interno

Resultado dos servicos prestados

Informacao dos servicos prestados

Servicos electronicos

Carta de Qualidade

Grau de satisfacao do servico global

*Valor minimo é 1, valor maximo é 5




Dados recebidos sobre sugestoes, queixas e reclamacoes

Sugestoes Queixas Reclamacoes
2013 | 2014 | 2015 2014 2013 | 2014 | 2015
Pessoal 0 0 0 2 0 0 0

Assuntos

Equipamentos e

. ~ 0 0 0 0 0 0 0
instalacao

Ambiente

Processo de
Formalidades

Outros 0
Total 0

Os resultados do processamento:

A 10 recebeu a proposta sobre o nimero da impressdo do Relatério das Linhas de Acgao
Governativa em excesso, a dimensdo é maior e o uso de material plastico é um desperdicio e ndo
ecoldgico. A 10 obteve o certificado da gestdo ambiental de 1ISO14001, tem mais consideragao
sobre a proteccao ambiental no processo de produgao didria, usando papel reciclavel e, quando
necessario, reduzindo o uso de material plastico.

Reclamagdes sobre as chamadas telefénicas que ndo foram atendidas durante o horario de
expediente. A 10 ja constatou a avaria do telefone, e pediu a reparacdo do mesmo pela companhia
fornecedora, o respectivo telefone ja foi reparado e em funcionamento normal.

Sugestoes e Queixas

Rua da Imprensa Nacional, s/n - Macau
Phone: (853) 2857 3822 Fax: (853) 2859 6802
E-mail: info@io.gov.mo




