Sumario do Trabalho sobre a Carta de Qualidade da DSAL (2017)

. . . . Taxa de Nivel de Concretizacéo dos Servicos
Itens de servigos Indicadores da qualidade de servicos cumprimento
previsto para . . Mar. Abr.
1 Oferta de emprego 1. Ofertade emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90% 100.00% 98.11% 98.10% 98.07% 98.72% 98.50%
2 Pedido de emprego 2. Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% 98.21% 100.00% 98.84% 98.15% 98.59% 100.00%
3. Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% 99.86% 98.62% 98.15% 98.20% 98.24% 99.21%
Emisséo de documento comprovativo
destinado ao pedido do subsidio de Obtencéo da confirmagéo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmag&o pode ser obtida apds 3 dias Uteis da N o o o o o o
desemprego (Subsidios do Fundo de " verificagdo dos requisitos) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Seguranca Social)
DIT
. - . 5. Informativo sobre questdes laborais® (Atendimento dentro de 15 minutos)? 85% 88.41% 93.72% 88.64% 87.94% 80.74% 82.40%
4 Informativo sobre questdes laborais
6. Informagdes por telefone sobre questdes laborais - servigo de gravagio “2840 0333”° (Resposta dentro de 2 dias tteis)* 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
7. Apresentacio de dentincias ou reclamagdes’ (Atendimento dentro de 20 minutos)® 85% 89.17% 89.81% 93.69% 86.93% 84.79% 90.48%
8. Emisséo do respectivo "Recibo de Apresentagéo de Queixa” a todos os reclamantes que apresentam queixas junto do 99% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Informativo (Imediata)
9. Em caso do recepgo de carta queixa com endereco concreto de contacto ou quando seja necessario instaurar processo
devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o tratamento, ou na alteracéo do instrutor responsavel pelo

0, 0, - 0, 0, 0, 0,
tratamento do processo, o Departamento de Inspeccéo do Trabalho ir& comunicar ao reclamante por via postal 0 nome e o n 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Servigos sobre a proteccéo da actividade tmero de telefone do inspector responsével do seu processo (Dentro de 5 dias Uteis)
laboral e o controlo das direitos laborais |10 Comunicaca s R ~
: G840 aos reclamantes e as empresas em causa, independentemente da remessa do processo ao Juizo ou do seu N o o o o, o 9,
arquivamento por insubsisténcia da dentincia (Dentro de 10 dias Uteis) 95% 99.42% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
11 . Comunicag&o aos reclamantes do teor da sentenca proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias (teis) 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
12 . Notificagio dos reclamantes para recepgao das compensagges (Dentro de 10 dias (teis)° 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
13. i 3 i 5 i i 4
Depois da apresentagaoﬁda queixa sob:e relagdes Laborms, o reclan?ant/e gode consultar ou contactar ao inspector responsa 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
vel pelo processo através do telefone “2840 0333” (Dentro de 3 dias uteis)
DSSO
Consulta personalizada sobre o curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagdo em Seguranga Ocupacional para a Construga
N ) . 90% - - - - - -
o Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos)
Curso de formag&o para obtencéo do s P N . S Ol
; I bt do*“Cartao de F S O | Consts Civil
6 “Cartio de Seguram;a Ocupacmnal na 15. Antscn;ao n(t) c:rsx: pa.;a i; EIHQ:.O 60 artao de Formagao em Seguranga Ocupacional para a Construgao Civi 90% 100.00% 99.58% 98.12% 99.44% 99.09% 99.20%
Construgdo Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos)
16 famol(s:sizilleg(zszﬁttzopza]os1:;:r:zt(;(s))curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagao em Seguranga Ocupacional para a Constru 90% 99.44% 99.929% 99.77% 99.89% 08.98% 99.80%
Informages sobre a hygiene, seguranca |17 . Informagdes personalizadas sobre a higiene, seguranca e salide ocupacional (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% 100.00% - - - - -
e salide ocupacional 18 . Informagdes, por escrito, sobre a higiene, seguranga e satide ocupacional (Resposta dentro de 15 dias Gteis) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
A realizagio de exames médicos sobre a 19 . Pedidos por escrito para a realizacéo de exames médicos sobre a satide ocupacional (Resposta dentro de 10 dias tteis) 95% - - - - - -

salide ocupacional

20 . Informag@es personalizadas sobre os cursos de formagé&o profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 99.68% 100.00% 100.00% 100.00%
21 . Consulta por escrito sobre as informac@es dos cursos de formacéo profissional (Resposta em 5 dias Uteis) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
22 . Apresentar sugestdes sobre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos (Dentro de 10 dias Uteis) 95% - 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
23 . Tempo de espera para inscrigdes dos cursos de formacéo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 98.25% 100.00% 100.00% 100.00%
9 Cursos de formago profissional 24 . Formalidades para a inscrigio dos cursos de formago profissional (Conclus&o dentro de 5 minutos)” 95% 96.24% 95.27% 97.25% 95.56% 96.33% 95.37%
s x - < N . . 8 n x
25 Inscru;ao n?s culrs,-osgclig formacdo profissional através da via electronica (e-mail ou fax)” (Resposta ou confirmacéo dentro 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
de dia seguinte Gtil)™
26 . Publicagio da lista de admiss&o para os cursos de formagao profissional! (Dentro de 7 dias Gteis)' 95% 100.00% 100.00% 100.00% - 100.00% 100.00%
27 . Emissao de declarades de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias tteis)” 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% -
N ) i i 28 I/Dll_lgenmas para as associagbes marcarem uma data para visitar o Departamento de Formac&o Profissional (Dentro de 5 dias 95% B 100.00% . R . R
10 Actividades de divulgagdo e promogéo Gteis)
29 . Diligéncias para os seminarios de divulgagdo da formacéo em regime de Aprendizagem (Dentro de 5 dias Uteis) 95% - - - - - -
30 . Informagdes personalizadas sobre Avaliagéo da Qualificagéo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 98.17% 100.00% 100.00% 100.00%
31 . Tempo de espera para inscri¢des da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 99.37% 100.00% 100.00% 100.00%
32. i inscrica iacs ificacdo Profissi 2 inutos)” ( 109 259 209 .989 .86% .009
11 Avaliagio da Qualificagio Profissional Formalidades para a inscricdo da Avaliacdo da Qualificacdo Profissional (Cont:lusao7 dentro de 5 minutos) 95% 95.10% 96.25% 96.20% 95.98% 95.86% 96.00%
3 . Emisso de declaragdes de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias Uteis) 95% - - - - - -
Inscricéo na Avaliacéo da Qualificacéo Profissional através da via electronica (e-mail ou fax) (Resposta ou confirmacé
34 & G0 da Qualificagdo ( ) (Resp 0 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

" dentro de dia seguinte Gtil)




DCTNR

s Pedido de contratag&o de trabalhadores n |35 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% 100.00% - - 100.00% 100.00% 100.00%
&o residentes especializados 36 . Emissao da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Gteis 90% 100.00% - - - 100.00% -

13 Pedido de contratag&o de trabalhadores n |37 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% 100.00% - - - 100.00% 100.00%
do residentes néo especializados 38 . Emissao da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias liteis 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

1 Pedido de contratag&o de trabalhadores n |39 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Gteis 90% - 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
4o residentes doméstico 40 . Emisséo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Gteis 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Pe‘?'““ Je atorizagao ;_)a_ra nao 41 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% - - - 0.00% - -

15 residentes a exercer actividade em — - ——
proveito proprio 42 . Emiss&o da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Uteis 90% - - - - - -
Informac&o sobre a reducéo do niimero PR . . 5 - o

16 de trabalhadores 43 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% B - - - - -
Pedido de prorrogacéo do prazo para

17 repor o nimero minimo da contratagdo |44 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% - - 100.00% - 100.00% -
de trabalhadores locais

1 Farecer dos pedidos de agregado familiar <. pesposta dentro de 10 dias Gtels 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

dos trabalhadores n&o residentes

(]
@
©]
@
®)
®)
@
®
©
(10)
(1)

(12)

Horas de expediente: 2 a 6° feira, das 9HO00 as 13HO0 e das 14H30 as 19H30
Excepto nos casos em que € necessario um estudo juridico complexo ou o atendimento directo por um jurista.

Fora das horas de expediente.

Nos casos em que sdo solicitadas respostas escritas, sd0 necessérios mais 5 (cinco) dias Uteis.

No prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data em que se tomou conhecimento do depésito da importancia de compensacéo na conta bancéria destes Servigos.
O prazo indicado apenas se aplica ao requerente que apresente todos os documentos ou dados necessarios e completos e que ja tenha preenchido o boletim de matricula e optado pelo curso, havendo outras organizacdes para as inscrigdes colectivas.

O prazo indicado apenas se aplica ao requerente que apresente os documentos necessarios e completos.
Aplicam-se aos cursos de formagdo: Aprendizagem, Qualificacdo Profissional, Acgdes de Formagao de 2.2Aptiddo Profissiona, Acgdes de Formacéo para o Apoio a Colocagdo da Populagéo Activa com Idade Avancada, Aperfeicoamento
Apbs a apresentacéo de inscrigdo nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta seré efectuada no dia seguinte Util.
Resposta ou confirmacéo da respectiva inscrigdo através da via electrénica (e-mail, fax ou mensagem do telemadvel).
Afixacdo das listas de admissao no Departamento de Formagéo Profissional e contactos por telefone.

Célculo a partir do dia seguinte ao da conclus&o das entrevistas de todos os candidatos.




Sumario do Trabalho sobre a Carta de Qualidade da DSAL (2017)

. . . . Taxa de Nivel de Concretizacéo dos Servicos
Itens de servigos Indicadores da qualidade de servicos cumprimento
previsto para . : Set. Out.
1 Oferta de emprego 1. Ofertade emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90% 98.96% 98.90% 97.24% 94.83% 96.94% 97.90%
2 Pedido de emprego 2. Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% 98.63% 95.92% 96.83% 100.00% 95.83% 100.00%
3. Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% 99.23% 96.67% 95.08% 90.92% 95.20% 96.53%
Emisséo de documento comprovativo
destinado ao pedido do subsidio de Obtencéo da confirmagéo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmag&o pode ser obtida apds 3 dias Uteis da N o o o o o o
8 desemprego (Subsidios do Fundo de " verificagdo dos requisitos) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Seguranca Social)
DIT
5. Informativo sobre questdes laborais® (Atendimento dentro de 15 minutos)? 85% 83.66% 76.84% 91.40% 91.08% 88.55% 86.11%
4 Informativo sobre questdes laborais 5 B is - Si i iva " " i
6. :]rgci)srr;:goes por telefone sobre questdes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva 2840 0333" ( Dentro de 2 dias 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
7. Apresentacio de dentincias ou reclamagdes’ (Atendimento dentro de 20 minutos)® 85% 90.94% 85.11% 93.64% 91.21% 88.98% 90.37%
8. Emisséo do respectivo "Recibo de Apresentacéo de Queixa” a todos os reclamantes que apresentam queixas junto do 99% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Informativo (Imediata)

9. Em caso do recepgo de carta queixa com endereco concreto de contacto ou quando seja necessério instaurar processo
devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o tratamento, ou na alteracéo do instrutor responsavel pelo

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
tratamento do processo, o Departamento de Inspeccéo do Trabalho ird comunicar ao reclamante por mensagem telefénica 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ou via postal o nome e o niimero de telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro de 5 dias Uteis)
Servigos sobre a protecgao da actividade 0 - - -
laboral e o controlo das direitos laborais ;:omunlcagao aos reclamantes e as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do processo ( Dentro de 10 dias Uteis 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
11 . Comunicag&o aos reclamantes do teor da sentenca proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias Uteis) 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
12 . Notificagio dos reclamantes para recepgao das compensagges (Dentro de 10 dias (teis)° 95% 100.00% 100.00% 66.67% 100.00% 100.00% 100.00%
13. Depois da apresentagdo pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode consultar o nome e o niimero
de telefone do inspector responsavel do seu processo através do Sistema para resposta de voz interactiva “2840 0333” 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
(Dentro de 3 dias Uteis)
DSSO
Consulta personalizada sobre o curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagdo em Seguranga Ocupacional para a Construga
N . . 90% - - - - - -
o Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos)
Curso de formag&o para obtencéo do s P N . S Ol
6 “Cartio de Seguranca Ocupacional na 15 IAnscrgao no c:rso pa.;a i;bte‘nqao dGo Cartao de Formagao em Seguranga Ocupacional para a Construgio Civil 90% 99.02% 99.88% 99.47% 99.47% 98.58% 99.55%
Construgdo Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos)
16 E~mlss.a(? go aviso para o 1n1.clo do curso para a obtengdo do “Cartdo de Formag¢ao em Seguranga Ocupacional para a Constru 90% 99.34% 98.89% 99.79% 99.79% 99.76% 99.70%
¢do Civil” (Dentro de 15 minutos)
Informages sobre a hygiene, seguranca |17 . Informagdes personalizadas sobre a higiene, seguranca e salide ocupacional (Atendimento dentro de 15 minutos) 95% - - - - - -
e salide ocupacional 18 . Informagdes, por escrito, sobre a higiene, seguranga e satide ocupacional (Resposta dentro de 15 dias Gteis) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
A realizagio de exames médicos sobre a 19 . Pedidos por escrito para a realizacéo de exames médicos sobre a satide ocupacional (Resposta dentro de 10 dias Uteis) 95% - - - - - -

salide ocupacional

20 . Informag@es personalizadas sobre os cursos de formagéo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 98.57% 100.00% 100.00% 100.00% 99.44% 99.39%
21 . Consulta por escrito sobre as informac@es dos cursos de formagéo profissional (Resposta em 5 dias Uteis) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
22 . Apresentar sugestdes sobre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos (Dentro de 10 dias (teis) 95% 100.00% 100.00% 100.00% - 100.00% -
23 . Tempo de espera para inscri¢des dos cursos de formagZo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 99.33% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
9 Cursos de formaggo profissional 24 . Formalidades para a inscrigo dos cursos de formago profissional (Conclus&o dentro de 5 minutos)” 95% 95.96% 96.17% 96.48% 95.34% 98.94% 97.33%
Inscrigéo nos cursos de formacéo profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscricéo online) 8 (Resposta ou o o o o o, o 9,
25. confirmagio dentro de dia seguinte (tif)9,10 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
26 . Publicagio da lista de admiss&o para os cursos de formagao profissional* (Dentro de 7 dias Gteis)' 95% - - 100.00% 100.00% - 100.00%
27 . Emissao de declaraes de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias Gteis)” 95% - - 100.00% - 100.00% 100.00%
28 . Informagdes personalizadas sobre Avaliagéo da Qualificagéo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
29 . Tempo de espera para inscrigdes da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 99.06% 99.13%
30. - PR o e D = i tos)’ 0 109 909 739 .089 .009 269
10 Avaliagso da Qualificagso Profissional Formalidades para a inscricdo da Avaliacdo da Qualificacdo Profissional (Conclus&o dentro de 5 minutos) 95% 97.10% 95.90% 95.73% 95.08% 100.00% 98.26%
31 . Emisséo de declaragéo sobre o certificado de qualificagdo profissional (Dentro de 5 dias Uteis)7 95% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
2 Inscricdo na Avaliagdo da Qualificagéo Profissional através da via electrénica (e-mail, fax ou inscricéo online) (Resposta ou 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

" confirmagéo dentro de dia seguinte (til)9,10
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" Pedido de contratag&o de trabalhadores n |33 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% 100.00% 100.00% - - - 100.00%
&o residentes especializados 34 . Emissao da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Gteis 90% B 100.00% - - - 100.00%

" Pedido de contratag&o de trabalhadores n |35 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% - 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
do residentes néo especializados 36 . Emisséo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias (teis 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

13 Pedido de contratag&o de trabalhadores n |37 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Gteis 90% - - 75.00% - - 100.00%
4o residentes domestico 38 . Emisséo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias (teis 90% 99.50% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Pe‘?'““ Ge autorZacio para nao 39 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% - 100.00% - - - -

14 residentes a exercer actividade em — - ——
proveito proprio 40 . Emiss&o da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Uteis 90% - - - - - -
Informac&o sobre a reducéo do niimero PR . . 5 - o

15 de trabalhadores 41 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% B - - - - -
Pedido de prorrogacéo do prazo para

16 repor o ndmero minimo da contratagdo |42 . Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90% 100.00% - 100.00% - 100.00% -
de trabalhadores locais

7 Parecer dos pedidos de agregado familiar|  y pochocta dentro de 10 dias dteis 90% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

dos trabalhadores n&o residentes
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Horas de expediente: 2° a 6° feira, das 9H00 as 13HO0 e das 14H30 as 19H30

Excepto nos casos em que é necessario um estudo juridico complexo ou o atendimento directo por um jurista.

Fora das horas de expediente.

Nos casos em que sdo solicitadas respostas escritas, sd0 necessarios mais 5 (cinco) dias Uteis.

No prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data em que se tomou conhecimento do depésito da importancia de compensacéo na conta bancéria destes Servigos.

O prazo indicado apenas se aplica ao requerente que apresente todos os documentos ou dados necessarios e completos e que ja tenha preenchido o boletim de matricula e optado pelo curso, havendo outras organizacdes para as inscrigdes colectivas.

O prazo indicado apenas se aplica ao requerente que apresente os documentos necessarios e completos.

Aplicam-se aos cursos de formag&o: Aprendizagem, Aperfeicoamento

Apbs a apresentacdo de inscri¢do nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta sera efectuada no dia seguinte til.
Resposta ou confirmagéo da respectiva inscrigdo através da via electronica (e-mail, fax ou mensagem do telemavel).

As listas de admisséo seréo afixadas no Centro de Formagéo Profissional e também notificadas via SMS.

Calculo a partir do dia seguinte ao da conclus&o das entrevistas de todos os candidatos.




