Direccio dos Servicos para os Assuntos Laborais

Situacio do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos prestados em 2023
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1 |Oferta de emprego 1 Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 94.37% 90.00% 82.17% 90.00% 86.61%
2 . |Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
2 |Pedido de emprego D
epartamento
3 . |Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95.00% 93.34% 95.00% 76.27% 95.00% 82.81% d:Emprego
(DE)
Emissdo de documento comprovativo
3 destinado ao pedidro fio subsidio de 4. Ob}engﬁf) da, cgnﬁrmac?o d0~pedido de s‘u"bsidio de desemprego (A confirmagéo pode ser obtida 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
desemprego (Subsidios do Fundo de apos 3 dias Uteis da verificagdo dos requisitos)
Seguranga Social)
5.  |Informativo sobre questdes laborais' (Atendimento dentro de 15 minutos)” 85.00% 85.79% 85.00% 87.29% 85.00% 86.64%
4 |Informativo sobre questdes laborais ot N of o 5es laborais - Si 4 - va 2840
6. | or'r'nag:oes por tele one sobre 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 Uteis ) 4
7. |Apresentagio de dentncias ou reclamagdes' (Atendimento dentro de 20 minutos)* 85.00% 86.86% 85.00% 90.81% 85.00% 90.81%
8. Eml'ssao‘ do respectivo Rémbo de Aprescnlacao 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)
Em caso do recepgdo de carta queixa com enderego concreto de contacto ou quando seja necessario D
. . . . ) epartamento
instaurar processo devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o tratamento, ou na -
9. |alteragdo do instrutor responsavel pelo tratamento do processo, o Departamento de Inspec¢do do 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% de Inspecgao
Trabalho ird comunicar ao reclamante por mensagem telefonica ou via postal o nome e o niimero de do Trabalho
5 Servigos sobre a protecgdo da actividade telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro de 5 dias uteis) (DIT)
laboral ¢ o controlo das direitos laborais Comunicagéo aos reclamantes e as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do processo (
10. 40 a0s rec’ P P 95.00% 99.56% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
Dentro de 10 dias uteis )
11. [Comunicagdo aos reclamantes do teor da sentenga proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias uteis) 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
12 |Notificagdo dos reclamantes para recep¢io das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)’ 95.00% 97.10% 95.00% 96.00% 95.00% 98.59%
Depois da apresentagdo pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode
13 . [consultar o nome e o nimero de telefone do inspector responsével do seu processo através do 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 99.45%
Sistema para resposta de voz interactiva “2840 0333 (Dentro de 3 dias tteis)
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14 Alendlrpenlo presencial, sob‘re a consulta relativa ao curso para a obteng@o do cartdo de seguranga 90.00% 99 44% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
ocupacional, dentro de 15 minutos
Curso de formagdo para obtengdo do Atendimento para inscrigdo no curso para a obtengo do cartdo de seguranga ocupacional, dentro de
6 |“Cartdo de Seguranga Ocupacional na 15. K 6 P ¢ P ¢ gurang P ’ 90.00% 97.80% 90.00% 97.96% 90.00% 98.77%
Construgdo Civil” 15 minutos
Emissao do aviso de inicio das aulas do curso para a obtengao do cartdo de seguranga ocupacional, o o o o o o
16 . dentro de 15 minutos 90.00% 98.05% 90.00% 98.30% 90.00% 98.07%
17 Atendimento presencial, para pedido de parecer sobre a satide ocupacional e os cuidados de satde, 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo de 5% Sem registo Departamento
" |dentro de 15 minutos e uso R uso ° de uso de Seguranga e
. . . Satde
18 {%ter}ccllimel?to prde_se~nc(ijal, para pedido de p;recter ;o?rebalival(iiagito edanzlilsise _dost factores prejudiciais 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo de 0504,A Ser(;l registo Ocupacional
; Informagdes sobre a hygiene, seguranca e a saude e a condigdo de seguranga no ambiente de trabalho, dentro de 15 minutos uso uso e uso (DSSO)
satide ocupacional Resposta ao pedido por escrito, de parecer sobre a satide ocupacional e os cuidados de saude, dentro Sem registo de Sem registo de B Sem registo
19 de 15 dias uteis 95.00% uso 95.00% uso 95% de uso
20 Re'spostz‘l ao pe.d1~d0 por escrito, de parecer sobre a avaliagdo e analise dos_ fac’tm.'es prejudiciais a 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 0508 100.00%
saude e a condi¢do de seguranga no ambiente de trabalho, dentro de 15 dias uteis
3 A l:ealizag:éo (_ie exames médicos sobre a o1 Pedidos por es.crit(') paraa realizagdo de exames médicos sobre a saude ocupacional (Resposta 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo de 95.00% Sem registo
satide ocupacional dentro de 10 dias tteis) uso uso de uso
2 II]l:ifI:ig:;;oes personalizadas sobre os cursos de formagao profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 97.96% 95.00% 96.70% 95.00% 97.05%
23 gt(;?;;lta 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%
Apresentar sugestdes sobre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos
24 . o 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
(Dentro de 10 dias uteis)
) 25 iei;r;;;gge espera para inscri¢des dos cursos de formagao profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 97.83% 95.00% 97.05% 95.00% 97.66%
C fi a fissional
9 [Cursos de formagao profissiona 2% F(?rmtali(;ades para a inscri¢@o dos cursos de formagao profissional (Conclusio dentro de 5 95.00% 05.54% 95.00% 05.81% 95.00% 96.27%
minutos
Inscri¢do nos cursos de formagao profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscrigdo
27. 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
online) (Resposta ou confirmagdo dentro de dia seguinte util) sc89 ° ° ’ ° ? ° Departamento
de Formagdo
28 . |Publicagdo da lista de admissdo para os cursos de formagéo profissional (Dentro de 7 dias tteis)'*"' 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% Profissional
29 . |Emissdo de declaragdes de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias tteis)’ 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% (DFP)
30. ll(r)lfx(r)lrmmliz(;;s personalizadas sobre Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 95.00% 98.88% 95.00% 100.00% 95.00% 99.56%
31, 'lfoexlrlll;i)su(izse)spera para inscrigdes da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 95.00% 98.24% 95.00% 98.49% 95.00% 98.91%
10 |Avaliagiio da Qualificagdo Profissional |32 F(?rmtah(;ades para a inscricdo da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Conclusdo dentro de 5 95.00% 96.07% 95.00% 95.91% 95.00% 99.46%
minutos
33 . |Emissdo de declaragdo sobre o certificado de qualificagdo profissional (Dentro de 5 dias uteis)7 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
34 4Inscr'i(;~50 na zf\valiagﬁo da Qualificagdo Pfoﬁssional atra.vés da'via §1§ctrbnica (e-mail, fax ou 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
inscrigdo online) (Resposta ou confirmagédo dentro de dia seguinte util) 8,9
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Resposta & consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagio, dentro de 5
35. dias dteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
36 I;Rte;sils)osta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias 90.00% Sem rssg(l)sto de 90.00% 100.00% 90.00% Ser(;lerﬁsg(l)sto
a i Ami i énci S isto d
) ) 37. Respf)slfi a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de transferéncia, dentro de 5 90.00% 100.00% 90.00% em registo de 90.00% 100.00%
1 Pedido de contratagdo de trabalhadores dias uteis uso
ndo residentes especializados . . . . . .
38 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a importagdo, dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
39 . |Emissdo de 2. via da copia do despacho referente a renovagdo, dentro de 2 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
- 0 . X - s Sem registo de Sem registo de Sem registo
40 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a transferéncia, dentro de 2 dias uteis 90.00% 1so 90.00% 1so 90.00% de uso
41. dRi:pliset; a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagéo, dentro de 5 90.00% 100.00% 90.00% 50.00% 90.00% 100.00%
) . 0. lrles.posta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo
12 Pedido de contratagdo de trabalhadores uteis uso uso de uso
ndo residentes ndo especializados 43 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a importagdo, dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
44 . |Emissdo de 2. via da copia do despacho referente a renovagao, dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
45 dRiZSSp((l)tsel; a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagéo, dentro de 5 90.00% 100.00% 90.00% 50.00% 90.00% 100.00% Departamento
46 Resposta & consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% Sem registo de Contratagdo
13 Pedido de contratagdo de trabalhadores " |uteis e e e e e de uso de
ndo residentes domeéstico 47 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a importagdo, dentro de 2 dias uteis 90.00% 99.46% 90.00% 97.14% 90.00% 100.00% Trabalha(;iores
Nao Residentes
48 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a renovagao, dentro de 2 dias uteis 90.00% 98.73% 90.00% 99.10% 90.00% 100.00% (DCTNR)
49 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao 1.° pedido, dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
50 I;Rte;sils)osta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
14 Pedido de autorizagdo para ndo residentes Sem rogisto de Sem rogisto de Sem rogisto
a exercer actividade em proveito proprio |51 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente ao 1.° pedido, dentro de 2 dias uteis 90.00% usgo 90.00% usgo 90.00% de usgo
52 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a renovagio, dentro de 2 dias uteis 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo
uso uso de uso
15 Informagdo sobre a redugdo do niimero 41 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo
de trabalhadores uso uso de uso
Pedido de prorrogagdo do prazo para . .
16 [repor o nimero minimo da contratagdo de|42 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% Sem registo de 90.00% Sem registo de 90.00% 100.00%
trabalhadores locais uso uso
Parecer dos pedidos de agregado familiar L
17 ~ > 43 . |Resposta dentro de 10 dias uteis 90.00% 98.82% 90.00% 98.54% 90.00% 100.00%
dos trabalhadores ndo residentes
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" Horas de expediente: 2° a 6 feira, das 9HO0 as 13H00 e das 14H30 as 19H30
2 Excepto nos casos em que € necessario um estudo juridico complexo ou o atendimento directo por um jurista.

3 Fora das horas de expediente.
4)

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

5 No prazo de 10 (dez) dias (teis a contar da data em que se tomou conhecimento do depdsito da importancia de compensagio 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 inscrigdes colectivas.

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

(-0 Aplicam-se aos cursos de formagdo: Aprendizagem, Aperfeigoamento

(®)  Apds a apresentagdo de inscrigdo nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta sera efectuada no dia seguinte 0til.
® Resposta ou confirmagdo da respectiva inscri¢do através da via electronica (e-mail, fax ou mensagem do telemovel).
(10) As listas de admissdo serdo afixadas no Centro de Formagio Profissional e também notificadas via SMS.

(1D Calculo a partir do dia seguinte ao da conclusdo das entrevistas de todos os candidatos.

Conclusio
Fazendo um balango sobre os indicadores de qualidade dos servigos reconhecidos a nivel externo e prestados por estes Servigos em 2023, a taxa média anual de cumprimento foi de 98,42%.

De entre os indicadores de qualidade de servigos, ha 2 que ndo conseguiram cumprir os objectivos previamente definidos, respectivamente, “Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)” (86,61%) e “Pedido de emprego
(Atendimento dentro de 15 minutos)” (82,81%). A razao pela qual isso acontece deve-se, principalmente, ao facto das alteragdes do ambiente de emprego nos ultimos anos, tendo no ano 2023 registado a um aumento acelerado do numero de
pessoas que compareceram pessoalmente aos Servigos para a solicitagdo dos servigos sobre emprego, particularmente, o aumento significativo quanto aos servigos de pedido de consulta e informagao e de apoio de inscri¢éo e participagdo das
sessdes de emparelhamento, que esta série de servigos foi prestada juntamente com os servi¢os de pedido e oferta de emprego, ou seja, foram tratados, de forma uniforme, ao mesmo tempo no mesmo balcdo de atendimento, derivando deste
modo, naturalmente, o prolongamento notdrio de tempo para processamento dos respectivos servigos. Tendo em conta, em simultaneo, a falta de condi¢des para o aumento de pessoal de atendimento nem dos respectivos balcoes de
atendimento para triagem, o que leva a que os tempos para esses indicadores sejam superiores, a longo prazo, do que os tempos previstos nos objectivos previamente definidos.

Ademais, verificou-se um ligeiro decréscimo da taxa de cumprimento nos 3 indicadores de qualidade de servigos face ao ano anterior, especificamente, “Informativo sobre questdes laborais (Atendimento dentro de 15 minutos)”, “Emissao do
aviso de inicio das aulas do curso para a obtengdo do Cartido de Seguranga Ocupacional na Construgdo Civil, dentro de 15 minutos” e “Informagdes personalizadas sobre Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10
minutos)”, contudo, todos esses indicadores conseguiram, neste ano, cumprir os objectivos previamente definidos.

Por outro lado, registou-se que alguns indicadores de qualidade de servigos alcangaram uma taxa de 100% por trés anos consecutivos e ainda, uma subida da taxa de cumprimento nos 14 indicadores de qualidade de servigos, a saber,
“Notificagdo dos reclamantes para recepgdo das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)”, “Atendimento para inscri¢do no curso para a obten¢ao do Cartdo de Seguranga Ocupacional na Construgdo Civil, dentro de 15 minutos”, “Informagdes
personalizadas sobre os cursos de formagao profissional (Atendimento dentro de 10 minutos)”, “Tempo de espera para inscri¢des dos cursos de formagao profissional (Atendimento dentro de 10 minutos)”, “Formalidades para a inscri¢do dos
cursos de formacao profissional (Conclusdo dentro de 5 minutos)”, “Formalidades para a inscri¢do da Avaliacao da Qualificacdo Profissional (Conclusdo dentro de 5 minutos)”, “Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao
pedido de importacdo, dentro de 5 dias uteis, quanto ao pedido de contratacdo de trabalhadores ndo residentes ndo especializados”, “Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagao, dentro de 5 dias uteis,
quanto ao pedido de contrata¢do de trabalhadores ndo residentes domésticos”, “Emissao de 2.* via da copia do despacho referente a importacao, dentro de 2 dias 1teis, quanto ao pedido de contratacdo de trabalhadores ndo residentes
domésticos”, “Emissdo de 2." via da copia do despacho referente a renovagao, dentro de 2 dias uteis, quanto ao pedido de contratagdo de trabalhadores ndo residentes domésticos”, “Resposta dentro de 10 dias uteis quanto ao parecer dos
pedidos de agregado familiar dos trabalhadores ndo residentes” e entre outros indicadores de qualidade dos servigos.

No futuro, a DSAL, para além de, como de costume, fiscalizar regularmente a situagdo da execu¢do da Carta de Qualidade, ira ajustar e rever a defini¢do e o ambito dos indicadores de qualidade de servigos consoante a situagdo real, a fim de
elevar, de forma constante, o nivel e a eficacia dos servigos prestados.



