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1 [Oferta de emprego 1. |Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 99.27% 90.00% 98.15% 90.00% 95.26%
2. . . . 95.00% 99.82% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
5 |pedido d Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)
ecido de emprego Departamento
3. 95.00% 99.30% 95.00% 97.53% 95.00% 94.85% de E
Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) € Emprego
(DE)
Emissdo de documento comprovativo Obtengdo da confirmagio do pedido de subsidio de desemprego (A confirmagio
3 destinado ao pedldf) fio subsidio de 4 pode ser obtida apos 3 dias uteis da verificagdo dos requisitos) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
desemprego (Subsidios do Fundo de
Seguranga Social)
5. |Informativo sobre questdes laborais' (Atendimento dentro de 15 minutos)’ 85.00% 89.39% 85.00% 85.00% 85.00% 79.53%
4 [Informativo sobre questdes laborais Inf = of 5 5es laborais - Si 4 - o "840
6 [|mformagdes por tele one §o ore questdes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
0333" ( Dentro de 2 dias tteis )4
7. |Apresentagdo de dentncias ou reclamagdes' (Atendimento dentro de 20 minutos)’ 85.00% 92.11% 85.00% 87.10% 85.00% 86.42%
g . |Emisséo do respectivo "Recibo de Apresentagdo de Queixa" a todos os reclamantes que apresentam 99.00% 100.00% 99.00% 100.00% 99.00% 100.00%
queixas junto do Informativo (Imediata)
9.
Em caso do recepgao de carta queixa com enderego concreto de contacto ou quando seja necessario
instaurar processo devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o tratamento, ou na Denpart "
alteracdo do instrutor responsavel pelo tratamento do processo, o Departamento de Inspecgdo do 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% cpa ameri 0
Trabalho ird comunicar ao reclamante por mensagem telefonica ou via postal o nome e o nimero de Inspecgdo
de telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro de 5 dias tteis) do Trabalho
5 Servigos sobre a protecgdo da actividade m (DIT)
laboral ¢ o controlo das direitos laborais " |Comunicago aos ref:lamantes ¢ as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do processo 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 96.49%
( Dentro de 10 dias uteis )
11 . [Comunicagao aos reclamantes do teor da sentenga proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias tteis) 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 92.73%
12 . |Notificagdo dos reclamantes para recepgdo das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)’ 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 97.87%
13 Depois da apresentagdo pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode
consultar o nome e o nimero de telefone do inspector responsavel 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)
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Consulta personalizada sobre o curso para a obtengdo do “Cartéo de Formagdo em Seguranga o Sem registo de o Sem registo de o Sem registo
14. Ocupacional para a Construgéo Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% uso 90.00% uso 90.00% de uso
Curso de formagdo para obtencdo do s R ~ o .
~ . I b do“Cartdo de F S (0] 1
6 |“Cartio de Seguranca Ocupacional na 15 nscrlga(i no f:u'r’s’o para Z‘l obtengdo do“Cartdo é orm6a<;ao em Seguranga Ocupacional para a 90.00% 96.59% 90.00% 91.10% 90.00% 95.12%
Construgo Civil” Construgdo Civil”(Atendimento dentro de 15 minutos)
e . L S < Departamento
Emissdo do aviso para o inicio do curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagao em Seguranga o o o o o o
16. Ocupacional para a Construgao Civil” (Dentro de 15 minutos) 90.00% 98.18% 90.00% 98.90% 90.00% 97.60% de Seguranc;a €
Saude
Informagdes personalizadas sobre a higiene, seguranga e saude ocupacional (Atendimento dentro Sem registo de Sem registo de Sem registo .
17, | e tosp) e gurang P ( 95.00% £ 95.00% g 95.00% p & Ocupacional
7 Informagdes sobre a hygiene, seguranga uso uso € uso (DSSO)
¢ safide ocupacional Informagdes, por escrito, sobre a higiene, seguranga e saide ocupacional (Resposta dentro de 15
18 | mefs) P : glene, segurang P P 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
3 A Vreahzaqao 4e exames médicos sobre a 19 Pedidos por escntyo paraa realizagdo de exames médicos sobre a saide ocupacional (Resposta 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo
satude ocupacional dentro de 10 dias tteis) uso uso de uso
20 Eifr(l)lt:::)z;;oes personalizadas sobre os cursos de formagéo profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 98.35% 95.00% 98.86% 95.00% 97.38%
21 E(:il:)u}ta por escrito sobre as informagdes dos cursos de formagao profissional (Resposta em 5 dias 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
2 Apresentar suge§toe,s spbre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
(Dentro de 10 dias uteis)
23 ;eizﬁzs(;e espera para inscrigdes dos cursos de formagéo profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 98.79% 95.00% 98.76% 95.00% 97.62%
9 |Cursos de formagéo profissional
F lidad: inscrigdo d de fc a fissional (Conclusdo dentro de 5
2 I:ir;r:z);)j es para a inscrigdo dos cursos de formagdo profissional (Conclusio dentro de 95.00% 96.77% 95.00% 96.77% 95.00% 95.87%
25 Ins;rlg:ao nos cursos de forr;la(;aoyr(()iﬁsswn;l ZFraves dfl Vl&? ilectromca (e-mail, fax ou inscrigdo 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% Departamer}to
online) 8 (Resposta ou confirmagao dentro de dia seguinte 1itil)9,10 de Formag:ao
. . . T . IRT Profissional
26 . |Publicagdo da lista de admissdo para os cursos de formagao profissional * (Dentro de 7 dias tteis) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% (DFP)
27 . |Emissdo de declaragdes de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias uteis)” 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
28 Infor_magoes personalizadas sobre Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 95.00% 99.47% 95.00% 98.95% 95.00% 99.03%
10 minutos)
29 Tempo de espera para inscrigdes da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 95.00% 99.33% 95.00% 98.97% 95.00% 98.87%
10 minutos)
10 |Avaliagdo da Qualificagdo Profissional Formalidades para a inscrigio da Avaliagdo da Qualificagio Profissional (Conclusdo dentro de 5
30. minutos)’ 95.00% 97.20% 95.00% 96.59% 95.00% 96.35%
1mnu
31 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
32 . |Emissio da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
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1 A1 1 1 1 1 ] 1 0, 0, 0, 0, 0, 0,
. Pedido de contratagio de trabalhadores 33 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
ndo residentes especializados . . . .
34 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
S . . . L o o o B o o
i Pedido de contratagio de trabalhadores 35 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tUteis 90.00% 93.33% 90.00% 87.5% 90.00% 100.00%
a identes na ializad
A0 Tesicenes o especidiizacos 36 . |Emissio da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias teis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 97.20%
. N 37 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
13 Pedido de contratagdo de trabalhadores
ndo residentes doméstico 38 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 99.87% 90.00% 99.34% | Departamento
de Contratagdo
Pedido de autorizagio para ndo 39 . [Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% de
14 |residentes a exercer actividade em . . . Trabalhadores
. . - . N Sem registo de Sem registo de Sem registo ra
0, 0, 0, .
proveito proprio 40 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias uteis 90.00% uso 90.00% uso 90.00% de uso Nio Residentes
(DCTNR)
Informag@o sobre a redugdo do niimero L . . . L o Sem registo de o Sem registo de o o
15 de trabalhadores 41 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% uso 90.00% uso 90.00% 100.00%
Pedido de prorrogagao do prazo para Sem registo
16 |repor o nimero minimo da contratagdo (42 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% &
de trabalhadores locais de uso
Parecer dos pedidos de agregado familiar S
17 N ” 43 . |Resposta dentro de 10 dias uteis 90.00% 99.70% 90.00% 98.69% 90.00% 87.78%
dos trabalhadores no residentes

(6)
7)
®)
©)
a

Horas de expediente: 2" a 6” feira, das 9HO00 as 13HO00 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, sdo necessarios mais 5 (cinco) dias tteis.

No prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da data em que se tomou conhecimento do depdsito da importancia de compensagéo na conta bancaria 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 organizagdes para as inscri¢des colectivas.

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

Aplicam-se aos cursos de formagdo: Aprendizagem, Aperfeicoamento

Apbs a apresentagd@o de inscrigdo nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta sera efectuada no dia seguinte util.

0 ~ L . . . . X
) Resposta ou confirmagdo da respectiva inscri¢do através da via electronica (e-mail, fax ou mensagem do telemoével).

(D As listas de admissdo serdo afixadas no Centro de Formagao Profissional e também notificadas via SMS.

(12 Calculo a partir do dia seguinte ao da concluséo das entrevistas de todos os candidatos.
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Conclusio
Uma simula dos indicadores de qualidade dos servigos externos reconhecidos em 2020 mostra que dois servigos ndo atingiram a taxa de cumprimento prevista, designadamente o “Informativo sobre questdes laborais (atendimento dentro de 15
minutos)” e o “Parecer dos pedidos de agregado familiar dos trabalhadores néo residentes (resposta dentro de 10 dias)”, tendo apresentado uma média anual de 79,53% (84,08% se ndo se contar o més de Fevereiro) e 87,78% respectivamente.

A razdo principal de o indicador de qualidade do servigo “Informativo sobre questdes laborais (atendimento dentro de 15 minutos)” ndo ter atingido a taxa de cumprimento prevista deveu-se ao facto de, devido a epidemia, sé ter sido possivel
prestar um servigo externo limitado, sendo que, os dados sobre a quantidade de trabalho respeitante ao més de Fevereiro demonstram apenas o dia 3 e a manha do dia 4 daquele més, ndo reflectindo os servigos do més todo de Fevereiro. O
sistema de espera mostra que os 17 servigos com 1,5 dias tteis sdo referentes ao servigo “Informativo sobre questdes laborais (atendimento dentro de 15 minutos)”, contudo, de entre aqueles 17 servigos, 7 sdo do servigo de “Apresentacdo de
dentincias ou reclamagdes (atendimento dentro de 20 minutos)”, pelo que o tempo de espera para o servigo de consulta naqueles 1,5 dias uteis foi de 92 minutos e 13 segundos, o que difere das situagdes normais (cerca de 7 minutos), motivo
pelo qual a taxa de concretizagdo do més de Fevereiro foi apenas de29,4%.

Por outro lado, dada a alterag@o de varios diplomas legais e a publicacdo e entrada em vigor de outros diplomas em Junho (a taxa de concretizagdo deste més foi de 72,73%), varios tipos de servigo informativo foram solicitados
simultaneamente, tendo o numero de consultas mensais passado dos habituais 600 para 850, para além de que, com os novos diplomas, o tempo de consulta também ter sido mais longo. Relativamente a isso, a DSAL ja ajustou as medidas de
apoio, tendo o tempo de espera sido reduzido para uma média de 12 minutos e 34 segundos.

A razio principal de o indicador de qualidade do servigo “Parecer dos pedidos de agregado familiar dos trabalhadores nao residentes (resposta dentro de 10 dias)” ndo ter atingido a taxa de cumprimento prevista deveu-se ao facto de a DSAL
ter recebido a solicitagdo do parecer no dia 21 de Janeiro e devido a epidemia ter havido uma demora na resposta.

A taxa de concretiza¢do dos indicadores de qualidade de alguns servigos (designadamente a “Oferta de emprego”, o “Pedido de emprego”, o “Curso para a obten¢ao do Cartio de Formagao em Seguranga Ocupacional para a Construgao Civil”,
os “Cursos de formagdo profissional” e o “Parecer dos pedidos de agregado familiar dos trabalhadores néo residentes”, entre outros) registou uma diminui¢do homologa mas os respectivos indicadores continuaram a atingir o nivel anual. Por
outro lado, os indicadores de qualidade dos servigos “Inscri¢do no curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagao em Seguranca Ocupacional para a Constru¢do Civil (atendimento dentro de 15 minutos)” e “Resposta ao inquérito dos
procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis” apresentaram uma subida anual de 4,2% e 12,5% respectivamente no nivel de concretizagao, tendo alguns itens até atingido a taxa de 100% durante trés anos consecutivos.

No futuro, para além de continuar a fiscalizar regularmente a situagdo da execug@o da Carta de Qualidade, a DSAL ira também ajustar e rever a configuragio e a cobertura dos indicadores de qualidade dos servigos consoante a situagao real, a
fim de elevar o nivel e a eficacia dos diferentes servigos.




