Direcc¢ao dos Servicos para os Assuntos Laborais

Situaciio do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos prestados em 2024

Taxa de

Taxa de

Taxa de

tisfacdio d Taxa de tisfacdio d Taxa de tisfacdio d Taxa de
sa 1s'a;:a.o 08 satisfacdo dos sa 1s'a;:a.o 08 satisfacdo dos sa 1s'a;:a.o 08 satisfacdo dos
q . . . . objectivos s objectivos objectivos objectivos obiectivos
N. SeercOS Indicadores de qllalldade dos Servigos previamente ovject previamente Jeet previamente Jeet
. efectivos . efectivos . efectivos
definidos definidos definidos
Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
1 |Oferta de emprego 1 Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 82.17% 90.00% 86.61% 90.00% 98.13%
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
3. |Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95.00% 76.27% 95.00% 82.81% 95.00% 97.99%
Emissdo de documento
comprovativo destinado ao N ~ . s ~ . X S . ~
3 | pedido do subsidio de 4 gt;:ir;};:;(;)da confirmacdo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmagdo pode ser obtida apos 3 dias tteis da verificagdo dos 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% 87.29% 85.00% 86.64% 85.00% 88.63%
Informagdes por telefone sobre questdes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva "2840 0333" ( Dentro de 2 dias uteis ) 3,4 (A
taxa de cumprimento efectivo deste indicador foi aferida entre os meses de Janeiro e Setembro de 2024 em virtude da desactivagdo, em 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100%*
4 Informativo sobre questdes Outubro de 2024, do servigo de resposta pré-gravada 2840 0333.)
laborais 6.
Informagdes por telefone sobre questdes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva "2840 0333" ( Dentro de 2 dias tteis )
(Este indicador passou a ser aplicado a partir de Outubro de 2024, pelo que a respectiva taxa de cumprimento efectivo foi aferida entre os - --- --- --- 90.00% 100%*
meses de Outubro e Dezembro de 2024.)
7. |Apresentagdo de dentincias ou reclamaqées1 (Atendimento dentro de 20 rninutos)2 85.00% 90.81% 85.00% 90.81% 85.00% 92.36%
3 Emlss'ao do respectivo "Recibo de Apresentagdo de Queixa" a todos os reclamantes que apresentam queixas junto do Informativo 99.00% 100.00% 99.00% 100.00% 99.00% 100.00%
(Imediata)
Em caso do recep¢ao de carta queixa com enderego concreto de contacto ou quando seja necessario instaurar processo devido ao
9 aparecimento de nova mafena de queixa fiu'rante o Fratamento, ou na alteragdo do 1nstrutory re‘sponsa\./el pelo tratamento do 'processo, o 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% o0T000
Departamento de Inspecgéo do Trabalho ira comunicar ao reclamante por mensagem telefonica ou via postal o nome e o nimero de
X - telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro de 5 dias uteis)
Servicos sobre a protec¢io da
actlv1.dafle laboral f' o controlo 10 . |Comunicagdo aos reclamantes e as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do processo ( Dentro de 10 dias uteis ) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 99.95%
das direitos laborais
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 recepgio das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)’ 95.00% 96.00% 95.00% 98.59% 95.00% 98.15%
Depois da apresentagdo pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode consultar o nome e o nimero de telefone do
13 inspector responsavel do seu processo através do Sistema para resposta de voz interactiva “2840 0333 (Dentro de 3 dias uteis) 90.00% 100.00% 90.00% 99.45% 90.00% RS

(A taxa de cumprimento efectivo deste indicador foi aferida entre os meses de Janeiro e Setembro de 2024 em virtude da desactivagdo, em
Outubro de 2024, do servigo de resposta pré-gravada 2840 0333.)
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. efectivos . efectivos . efectivos
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Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Curso de formagio para 14 . |Atendimento presencial, sobre a consulta relativa ao curso para a obtengdo do cartdo de seguranga ocupacional, dentro de 15 minutos 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
obtencio do “Cartio de . L . . 6
6 Seguranga Ocupacional na 15 . |Atendimento para inscrigdo no curso para a obtengdo do cartdo de seguranca ocupacional, dentro de 15 minutos 90.00% 97.96% 90.00% 98.77% 90.00% 99.57%
Construgio Civil” - . L N N . .
16 . |Emissdo do aviso de inicio das aulas do curso para a obtenga@o do cartédo de seguranga ocupacional, dentro de 15 minutos 90.00% 98.30% 90.00% 98.07% 90.00% 97.79%
17 . |Atendimento presencial, para pedido de parecer sobre a satide ocupacional e os cuidados de saude, dentro de 15 minutos 95.00% Sem registo 95%" Sem registo 95% Sem registo
de uso de uso de uso
18 Atendimento presencial, para pedido de parecer sobre a avaliagdo e analise dos factores prejudiciais a saude e a condi¢ao de seguranga no 95.00% Sem registo 9505> Sem registo 950, Sem registo
; Informacdes sobre a hygiene, " |ambiente de trabalho, dentro de 15 minutos U de uso ° de uso ° de uso
seguranga e saide ocupacional . . , . . , o i i i
g ¢ P 19 . |Resposta ao pedido por escrito, de parecer sobre a satde ocupacional e os cuidados de satde, dentro de 15 dias uteis 95.00% Sem registo 95%° Sem registo 95%" Sem registo
de uso de uso de uso
20 Resposta ao pedido por escrito, de pgrea'er spbre a avaliacdo e analise dos factores prejudiciais a satide e a condi¢do de seguranga no 95.00% 100.00% 950, 100.00% S 100.00%
ambiente de trabalho, dentro de 15 dias uteis
A realizaciio de exames médic: . . . 1 . . L i i i
8 caliz C' 0 de ex ,es caicos oy, Pedidos por escrito para a realizagdo de exames médicos sobre a satide ocupacional (Resposta dentro de 10 dias uteis) 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo
sobre a saiude ocupacional de uso de uso de uso
22 . |Informagdes personalizadas sobre os cursos de formagdo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 96.70% 95.00% 97.05% 95.00% 99.23%
23 . |Consulta por escrito sobre as informagdes dos cursos de formagao profissional (Resposta em 5 dias tteis) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
24 . |Apresentar sugestoes sobre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos (Dentro de 10 dias uteis) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
9 |Cursos de formacio profissional 25 . |Tempo de espera para inscri¢des dos cursos de formagéo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 97.05% 95.00% 97.66% 95.00% 99.22%
26 . |Formalidades para a inscrigdo dos cursos de formago profissional (Conclusdo dentro de 5 minutos)’ 95.00% 95.81% 95.00% 96.27% 95.00% 97.35%
Inscrigdo nos cursos de formagao profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscrigdo online) (Resposta ou confirmacao dentro
27. de di inte util) 8-C,8.9 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
¢ dia seguinte Uti
28 . |Publicagdo da lista de admissdo para os cursos de formagdo profissional (Dentro de 7 dias tteis)'*"" 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
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%
30. | Informagdes personalizadas sobre Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 100.00% 95.00% 99.56% 95.00% 100.00%
31. |Tempo de espera para inscri¢des da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 98.49% 95.00% 98.91% 95.00% 100.00%
1o |Avaliagio da Qualificagio 32. |Formalidades para a inscri¢do da Avaliagio da Qualificagdo Profissional (Conclusio dentro de 5 minutos)’ 95.00% 95.91% 95.00% 99.46% 95.00% 98.21%
Profissional
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 Inscri¢@o na Avaliagdo da Qualificagdo Profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscrigdo online) (Resposta ou confirmagio 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%

dentro de dia seguinte ttil) 8,9
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35 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importacdo, dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
36 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% chgssg:to 90.00% 100.00%
Pedido de contratagiio de 37 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de transferéncia, dentro de 5 dias uteis 90.00% Ser;lcrzsg;sto 90.00% 100.00% 90.00% Selgerz;g;sto
11 [trabalhadores nao residentes Sem registo
especializados 38 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a importagao, dentro de 2 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% de uso
39 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a renovagao, dentro de 2 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
40 . |Emissao de 2.* via da copia do despacho referente a transferéncia, dentro de 2 dias tteis 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo
de uso de uso de uso
41 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagdo, dentro de 5 dias tuteis 90.00% 50.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Pedido de contratagio de 42 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagdo, dentro de 5 dias uteis 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo
12 |trabalhadores niio residentes nio de uso de uso de uso
especializados 43 . |Emissdo de 2.? via da copia do despacho referente a importacdo, 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 uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
45 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagdo, dentro de 5 dias uteis 90.00% 50.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Pedido de contratacio de 46 . |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagéo, dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% chgssg:to 90.00% 100.00%
13 [trabalhadores nio residentes
doméstico 47 . |Emissdo de 2.? via da copia do despacho referente a importacdo, dentro de 2 dias tteis 90.00% 97.14% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
48 . |Emissdo de 2.? via da copia do despacho referente a renovagdo, dentro de 2 dias uteis 90.00% 99.10% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
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%
Pedido de autoriza¢io para ndo |50, |Resposta a consulta por escrito, sobre os trimites referente ao pedido de renovagdo, dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% Ser:; registo
14 [residentes a exercer actividade Sem registo Sem registo Semerl;sg(i)s =
em proveito proprio 51 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente ao 1.° pedido, dentro de 2 dias uteis 90.00% de 1so 90.00% de 1so 90.00% de uso
52 . |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a renovagao, dentro de 2 dias uteis 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo 90.00% SR
de uso de uso de uso
15 In,formag:ao sobre a redugdo do 41 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo 90.00% 100.00%
numero de trabalhadores de uso de uso
Pedido de prorrogacio do prazo
ara repor o nimero minimo da L . . . s i i
16 |P ePO., 0 nimero minimo d 42 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% Sem registo 90.00% 100.00% 90.00% Sem registo
contratacio de trabalhadores de uso de uso
locais
Parecer dos pedidos de agregado
17|familiar dos trabalhadores nio |43 . |Resposta dentro de 10 dias uteis 90.00% 98.54% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
residentes
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Indicadores de qualidade dos servicos
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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 ¢ 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, sio 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 compensagdo 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.

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 apresentagdo de inscri¢do nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta sera efectuada no dia seguinte util.

Resposta ou confirmagao da respectiva inscri¢do através da via electronica (e-mail, fax ou mensagem do telemovel).
As listas de admissdo serdo afixadas no Centro de Formagao Profissional e também notificadas via SMS.

(I Célculo a partir do dia seguinte ao da conclusio das entrevistas de todos os candidatos.

Conclusao

Em suma, em 2024, a taxa média anual de cumprimento dos indicadores reconhecidos de qualidade de servigos prestados pela DSAL ao publico foi de 99,27%, um aumento de cerca de 0,85% face a taxa de 98,42% apurada no ano anterior, atingindo-
se as metas previstas em todos os indicadores de qualidade de servigos.

Ademais, parte dos indicadores de qualidade de servigos atingiu a taxa de cumprimento de 100% em trés anos consecutivos, enquanto se registou aumento na taxa de cumprimento de 14 indicadores de qualidade de servigos, nomeadamente do
“atendimento de oferta de emprego dentro de 15 minutos” e “atendimento de pedido de emprego dentro de 15 minutos”, que apresentaram, respectivamente, acréscimos significativos de 11,52% e 15,18%.

Por outro lado, houve um total de quatro indicadores de qualidade de servi¢os cujas taxas de cumprimento diminuiram ligeiramente em comparagao com o ano anterior, atingindo-se, ainda assim, as metas previstas para o ano, nomeadamente a
“comunicacdo aos reclamantes e as empresas em causa sobre o resultado do tratamento do processo dentro de 10 dias uteis”, a “notificagdo dos reclamantes para recepgao das compensagdes dentro de 10 dias uteis”, a “emissdo de aviso para inicio do
curso para obtengdo do cartdo de seguranga ocupacional na construgdo civil dentro de 15 minutos” e a “conclusio das formalidades de inscri¢do na avaliagdo da qualificag@o profissional dentro de 5 minutos”.

Em diante, para além da habitual monitorizagdo regular da implementagao da Carta de Qualidade, a DSAL iré ajustar e rever a defini¢do e delimitagdo dos indicadores de qualidade de servigos de acordo com a situagdo real, a fim de promover, de

forma continua, o nivel e a eficacia dos servigos prestados.




