Direccao dos Servicos para os Assuntos Laborais

Situacao do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos prestados em 2018

T d T d T d
a}xa ~e Taxa de ?Xa ~e Taxa de ?Xa ~e Taxa de
satisfacao A satisfacio A satisfacio A
satisfacao satisfacao satisfacao
dos dos dos dos dos dos Subunidad.
® q q q . biecti Qe biecti abe biecti Qe ubunidades
N. Servicos Indicadores de qualidade dos servicos 0 J.ec 1vos objectivos o J.ec 1vos objectivos o J.ec 1vos objectivos T e
previamente efectivos previamente efectivos previamente efectivos
definidos definidos definidos
Ano 2016 Ano 2017 Ano 2018
1 |Oferta de emprego 1. |Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 98.62% 90.00% 98.06% 90.00% 99.27% Departamento de
Emprego (DE)
2. . . . 95.00% 97.90% 95.00% 98.45% 95.00% 99.82%
2 |Pedido de emprego Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)
3. Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95.00% 95.19% 95.00% 97.44% 95.00% 99.30%
Emissdo de documento
comprovativo destinado ao Obtencio da confirmacdo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmagao
3 pedido do subs1d10’ dfe pode ser obtida ap6s 3 dias tteis da verificagao dos requisitos) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
desemprego (Subsidios do
Fundo de Seguranga
Social)
i 5. |Informativo sobre questoes laborais' (Atendimento dentro de 15 minutos)” 85.00% 82.41%" 85.00% 86.39% 85.00% 89.39% |Departamento de
4 Informativo sobre questdes Inspecgio do
laborais 6. 'I'nformag()ei por telefone sot?re C}ue'stées laborais - Sistema para resposta de voz interactiva 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% Trabalho (DIT)
2840 0333" ( Dentro de 2 dias uteis )4
7. |Apresentagdo de dentncias ou reclamagdes' (Atendimento dentro de 20 minutos)” 85.00% 85.73% 85.00% 89.53% 85.00% 92.11%
g . |Emissdo do respectivo "Recibo de Apresentagdo de Queixa" a todos os reclamantes que 99.00% 100.00% 99.00% 100.00% 99.00% 100.00%
apresentam queixas junto do Informativo (Imediata)
9. |Em caso do recepgdo de carta queixa com endereco concreto de contacto ou quando seja necess
drio instaurar processo devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o
tratamento, ou na alteraga~0 do instrutor refsp’)onsavel' pelo tratamento do processo, o » 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Departamento de Inspeccdo do Trabalho ird comunicar ao reclamante por mensagem telefénica
Servigos sobre a protecgio ou via postal o nome e o niimero de telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro
s da actividade laboral e o de 5 dias dteis)
controlo das direitos 10 Comunicagao aos reclamantes e as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do
laborais ¢ ) L presas o ) 95.00% 100.00% 95.00% 99.95% 95.00% 100.00%
processo ( Dentro de 10 dias tteis )
1. f;‘:(i):;lunicagﬁo aos reclamantes do teor da sentenga proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
12 . |Notificagdo dos reclamantes para recepgio das compensagdes (Dentro de 10 dias dteis)’ 95.00% 99.59% 95.00% 98.32% 95.00% 100.00%
13 . |Depois da apresentacio pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode
consultar 0 nome e o nimero de telefone do inspector responsével do seu processo através do 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%

Sistema para resposta de voz interactiva “2840 0333” (Dentro de 3 dias tteis)




Consulta personalizada sobre o curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagao em Seguranga

Sem registo

Sem registo

Sem registo

Departamento de

14. Ocupacional para a Construgdo Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% de uso 90.00% de uso 90.00% de uso Seguranga e Sau
Curso de formagao para de Ocupacional
6 obten¢do do “Cartzi-o de 15 Inscrigdo no ?u'l'so para a' obtencdo do“‘Cartio d'e Form;lgﬁo em Seguranca Ocupacional para a 90.00% 94.95% 90.00% 99.23% 90.00% 96.59% (DSSO0)
Seguranga Ocupacional na Construcio Civil”(Atendimento dentro de 15 minutos)
Construgdo Civil” - - —
16 Emissdo ('10 aviso para o 1n1c10~do CPT:Q")’ para a obtengio fio Cartio de Formacao em Segurang 90.00% 99.749% 90.00% 99.61% 90.00% 98.18%
a Ocupacional para a Construcido Civil” (Dentro de 15 minutos)
Informacgdes personalizadas sobre a higiene, seguranga e satide ocupacional (Atendimento Sem registo
Informagdes sobre a 17. dentro de 15 minutos) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% de uso
7 |hygiene, seguranca e satide
ocupacional 13 Ilrlsfzrii;aé?eeiss,) por escrito, sobre a higiene, seguranga e saide ocupacional (Resposta dentro de 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
A realizacdo de exames mé S o ST . NPT - . o . .
8 |dicos sobre a sadde 19. iiﬁg?epﬁ; Z?:;lgie[;:d a realizagdo de exames médicos sobre a satide ocupacional (Resposta 95.00% 100.00% 95.00% Ser(;1 registo 95.00% Ser(;1 registo
ocupacional ) e uso e uso
20 Ilr;)f:;xixrlle:]gigs)s personalizadas sobre os cursos de formagdo profissional (Atendimento dentro de 95.00% 99.71% 95.00% 99.78% 95.00% 98.35% DePﬁ*;?;‘;‘? de
Profissional
21 gi(;zsl;ltlet?sfor escrito sobre as informagdes dos cursos de formagdo profissional (Resposta em 5 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% (DFP)
2 i/t;;z:ﬁ/r:)tsr( ]s;;ie;:;ogz i(())bé?ac;sﬁ[t)i?il)os curriculares realizados pelas entidades sem fins 95.00% 97.44% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
Cursos de formagio 23 }‘grﬁﬁgiz:)spera para inscri¢des dos cursos de formagao profissional (Atendimento dentro de 95.00% 98.89% 95.00% 99.77% 95.00% 98.79%
? profissional
Formalidades para a inscri¢@o dos cursos de formagao profissional (Conclusdo dentro de 5
o tos)” 95.00% 95.92% 95.00% 96.13% 95.00% 96.77%
minutos
25 Inscn’gao nos cursos de formaf;ao p{oflssmnal atréves da'V1a e,lefctromca (e-mail, fax ou inscri¢a 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
o online) 8 (Resposta ou confirmagdo dentro de dia seguinte til)9,10
26 . Pltlla)l]iocagﬁo da lista de admissdo para os cursos de formagdo proﬁssional]1 (Dentro de 7 dias 4 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
teis) ~
27 . |Emissdo de declaragdes de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias titeis)’ 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
28 ‘jlzi?:)ngg(i%si?;i(zggizadas sobre Avaliagdo da Qualificagao Profissional (Atendimento 95.00% 100.00% 95.00% 99.72% 95.00% 99479
29 gjﬁodie leosiiirsliir;; inscri¢des da Avaliagdo da Qualificag@o Profissional (Atendimento 95.00% 99.77% 95.00% 99.78% 95.00% 99.33%
iaca i i Formalidades para a inscri¢do da Avaliacdo da Qualificagdo Profissional (Conclusao dentro de
i 30. . 7 . o . 0 . o . 0 . o . 0
10 [pvetiacto du Qualificagio 39 | O : P ¢ €20 da Qualificag ¢ 95.00% 95.90% 95.00% 96.417% 95.00% 97.20%
ssiona minutos
31 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% Ser(;lerjsg;sto 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
32 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%




Pedido de contratagdo de |33 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 90.00% 100.00% Dé:paga:nefl todde
11 |trabalhadores ndo T Ol? lﬁ zzjgao (13\1
residentes especializados (34 . [Emissio da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias titeis 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 90.00% 100.00% |20 e
Pedido de contr~a tagio de 35 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 90.00% 93.33% (DCTNR)
trabalhadores nio
12 residentes nao
L 36 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 90.00% 100.00%
especializados
Pedido de contratagio de [37 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% 94.74% 95.00% 92.31% 90.00% 100.00%
13 |trabalhadores ndo
residentes doméstico 38 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 95.00% 100.00% 95.00% 99.96% 90.00% 100.00%
Pedido de autorizagdo para[39 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias dteis 95.00% 80.00% 95.00% 50.00%" 90.00% 100.00%
ndo residentes a exercer
14 actividade em proveito pré Sem registo Sem registo Sem registo
. 40 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 95.00% 95.00% 90.00%
prio de uso de uso de uso
Informacdo sobre a reduca Sem registo Sem registo Sem registo
15 |o do niimero de 41 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% EIS 95.00% E1S 90.00% E1S
de uso de uso de uso
trabalhadores
Pedido de prorrogagdo do
16 prflzg Para fepor o numero 1. Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 95.00% Sem registo 95.00% 100.00% 90.00% 100.00%
minimo da contratagdo de de uso
trabalhadores locais
T dICCCT JUS PEUIUUD ac
7[2gregado familiardos 3 \p ot dentro de 10 dias dteis 90% 100.00% 90% 100.00% | 90.00% 99.70%
trabalhadores ndo

1. O indicador de qualidade dos servigos das “Consultas sobre questdes laborais” ndo conseguiu satisfazer os objectivos previamente definidos porque houve um grande niimero de cidaddos a utilizar estes servicos no mesmo periodo,
implicando deste modo o prolongamento do tempo necessario de espera para o efeito. Face a esta situacdo, a DSAL ird determinar o ajustamento tempordrio de recursos humanos consoante a situacio real para resolver esta situagao.

2 . O indicador de qualidade dos servicos do “Pedido de autorizac@o para ndo residentes a exercer actividade em proveito proprio” ndo conseguiu satisfazer os objectivos previamente definidos devido ao atraso no ultimo procedimento
de resposta ao cidadao, excedendo o prazo fixado. Face a esta situagdo, a DSAL vai dar mais atengio sobre os procedimentos dos trabalhos, a fim de evitar de novo a ocorréncia desta situacao.

3. 1. A taxa de cumprimento previsto para os indicadores de qualidade dos servicos para pedidos de autorizacio de néo residentes a exercer actividade em proveito préprio ndo foi atingida devido ao atraso nos procedimentos de envio
de documentos, o que levou a que o prazo fosse ultrapassado. Assim, serd dada mais atengio aos procedimentos de trabalho para evitar a repeti¢do de situagdes similares.

Conclusao
Uma simula dos indicadores de qualidade dos servigos externos reconhecidos em 2018 mostra que todos os servi¢os atingiram o nivel de concretizagdo, tendo até, em geral, melhorado face ao ano anterior. Verificou-
se que 12 indicadores de qualidade dos servicos registaram uma subida no seu nivel de concretizacdo anual (entre 0,04% a 50%), enquanto outros indicadores atingiram os 100% durante trés anos consecutivos.
Todavia, alguns indicadores de qualidade de certos servigos, nomeadamente do curso de formagao para obtengdo do “Cartdo de Seguranca Ocupacional na Construgdo Civil”, de cursos de formacéo profissional, avalia
¢do da qualificag@o profissional, pedido de contratagdo de trabalhadores nao residentes nao especializados e parecer dos pedidos de agregado familiar dos trabalhadores néo residentes, observaram um nivel de
concretizagio ligeiramente inferior ao do ano transacto (entre 0,05% a 6,67%).
No futuro, para além de continuar a fiscalizar regularmente a situagdo de execugdo da Carta de Qualidade, a DSAL ird ajustar e rever a configuragdo e a cobertura dos indicadores de qualidade dos servigos consoante
a situagdo real, a fim de elevar o nivel dos diferentes servigos e a sua eficacia.



