Direcc¢ao dos Servicos para os Assuntos Laborais

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

Taxa de Taxa d Taxa de Taxa d Taxa de Taxa d
satisfacdo dos . xa~ ¢ satisfacio dos . axa~ ¢ satisfacio dos . axa~ ¢
N satisfacdo dos . satisfacdo dos N satisfacdo dos
N. . . . 0 CIHeEaD bjectivos T objectivos G objectivos
o Servicos Indicadores de qualidade dos servigos previamente | * 3 previamente | *ACC previamente et
. efectivos N efectivos N efectivos
definidos definidos definidos
Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
1 |Oferta de emprego 1 Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 86.61% 90.00% 98.13% 90.00% 95.70%
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% 82.81% 95.00% 97.99% 95.00% 94.45%
Emissiao de documento
comprovativo destinado ao . - . o - . , L . ~
3 | pedido do subsidio de 4 gt;:ir;g::;(;)da confirmagdo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmagio 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 Seguranca Social)
5. |Informativo sobre questdes laborais' (Atendimento dentro de 15 minutos)? 85.00% 86.64% 85.00% 88.63% 85.00% 90.40%
Informagdes por telefone sobre questdes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva "2840 0333" ( Dentro de 2 dias tteis ) 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%* - -
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% 100.00% 90.00% 100%* 90.00% 100.00%
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% 92.36% 85.00% 91.66%
3 ﬁz;s;ia;;;o 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%
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% 100.00%
Departamento de Inspecgéo do Trabalho ira comunicar ao reclamante por mensagem telefonica ou via postal o nome e o nimero de
. . telefone do inspector responsavel do seu processo (Dentro de 5 dias uteis)
Servicos sobre a protecc¢iio da
act1v1'dafle laboral _e 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% 99.95% 95.00% 100.00%
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 recepgdo das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)’ 95.00% 98.59% 95.00% 98.15% 95.00% 100.00%
Depois da apresentagdo pessoal da queixa sobre relagdes laborais, o reclamante também pode consultar o nome e o numero de telefone do
3. inspector responsgvel do seu processo gtrayes do S‘I,Stefnfl para resposta de voz 1nte{act1va 2840 0333 (Dentrg de 3 dias utels? i 90.00% 99.45% 90.00% 100%* . _
(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 servico de resposta pré-gravada 2840 0333.)
No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do novo pedido da licenga, o requerente sera informado, por mensagem SMS, sobre o
14. ) . , - - - - 90.00% 100.00%
nome e o numero de telefone do inspector responsavel
No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido de renovagdo da licenga, o requerente sera informado, por mensagem SMS,
15. , R ) - - - - 90.00% 100.00%
sobre 0 nome e o nimero de telefone do inspector responsavel
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16 No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido de alteragdo da licenga, o requerente sera informado, por mensagem SMS, 90.00% 100.00%
. , . . - - - - 5 () . ()
Licenca da actividade de sobre 0 nome e o nimero de telefone do inspector responsavel
agéncias de emprego N de 3 dias utei tar do di inte ao d: a0 do pedido d dodali 4 informad SMS S ist
6 | (*Em Junho de 2025 foi aditado | 17. 0 prazo de 3 dias lteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido de suspensio da licenga, o requerente serd informado, por mensagem R N . N . 90.00% em registo
L . sobre 0 nome e o nimero de telefone do inspector responsavel de uso
este novo indicador de qualidade
dos servicos.) N . . - . . .
No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido de cancelamento da licenga, o requerente sera informado, por mensagem o
18. . . . - - - - 90.00% 100.00%
SMS, sobre 0 nome e o numero de telefone do inspector responsavel
19 No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido da licenga de filial, o requerente serd informado, por mensagem SMS, sobre 90.00% 100.00%
" |o nome e o niimero de telefone do inspector responsavel Bl e
No prazo de 8 dias uteis a contar do dia seguinte ao do despacho do Director, o requerente sera informado sobre o resultado da apreciagdo do pedido de o
20. . - - - - 90.00% 100.00%
cancelamento da licenga
Licenca de orientador no servigo de 7 No prazo de 3 dias uteis a contar do dia seguinte ao da recepgdo do pedido de renovagdo da licenga online, o requerente sera informado, por mensagem 90.00% Sem registo
emprego * |SMS, sobre o nome e o niimero de telefone do inspector responsavel Rt de uso
7 |(*Em Junho de 2025 foi aditado este
novo indicador de qualidade dos No prazo de 8 dias uteis a contar do dia seguinte ao do despacho do Director, o requerente sera informado sobre o resultado da apreciagdo do pedido de o
: 22. . - - - - 90.00% 100.00%
Servigos.) cancelamento da licenga
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= 23. |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%
Curso de formacio para
g |Obten¢do do “Cartio de 24 di inscric btencdio do cartio d ional, dentro d inutos © 90.00% | 98.77% | 90.00% | 99.57% | 90.00% | 99.80%
Seguranca Ocupacional na - |Atendimento para inscri¢do no curso para a obtengdo do cartdo de seguranga ocupacional, dentro de 15 minutos .00% T1% .00% 57% .00% .80%
Construgao Civil” - . - N N . .
25. |Emissdo do aviso de inicio das aulas do curso para a obtengdo do cartdo de seguranga ocupacional, dentro de 15 minutos 90.00% 98.07% 90.00% 97.79% 90.00% 96.10%
26. |Atendimento presencial, para pedido de parecer sobre a satide ocupacional e os cuidados de satde, dentro de 15 minutos 95.00% Se[drlrif(l)sm 95.00% Se[dr::rif(l)sm 95.00% Sel:erle:sg(l)sto
] 27 Atendimento presencial, para pedido de parecer sobre a avaliagdo e analise dos factores prejudiciais a saude e a condi¢do de seguranga no 05.00% Sem registo 05.00% Sem registo 95.00% Sem registo
0 Informacées sobre a hygiene, ambiente de trabalho, dentro de 15 minutos de uso de uso de uso
seguranga e saude ocupacional 28. |Resposta ao pedido por escrito, de parecer sobre a satide ocupacional e os cuidados de satude, dentro de 15 dias uteis 95.00% Se[drlrif(l)sm 95.00% Se[dr::rif(l)sm 95.00% Sel:erle:sg(l)sto
29, Resposta ao pedido por escrito, de parecer sobre a avaliagdo e analise dos factores prejudiciais a saude e a condigdo de seguranga no 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
ambiente de trabalho, dentro de 15 dias uteis
A realizacio de exames médi . . . 1 . . L i i i
10 ealiz Q' 0 de ex 'es Caicos 3, Pedidos por escrito para a realizagdo de exames médicos sobre a saude ocupacional (Resposta dentro de 10 dias uteis) 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo
sobre a satide ocupacional de uso de uso de uso
31. |Informagdes personalizadas sobre os cursos de formagio profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 97.05% 95.00% 99.23% 95.00% 99.09%
32. |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%
33. |Apresentar sugestdes 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%
11 |Cursos de formagio profissional 34. |Tempo de espera para inscri¢gdes dos cursos de formagéo profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 97.66% 95.00% 99.22% 95.00% 99.64%
35. |Formalidades para a inscrigdo dos cursos de formago profissional (Conclusdo dentro de 5 minutos)’ 95.00% 96.27% 95.00% 97.35% 95.00% 96.59%
Inscrigdo nos cursos de formagao profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscrigdo online) (Resposta ou confirmacao dentro
36. . 889 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
de dia seguinte util) "™
37. |Publicagdo da lista de admissdo para os cursos de formagio profissional (Dentro de 7 dias tuteis)'*"' 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
38. |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%
39. | Informagdes personalizadas sobre Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 99.56% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
40. |Tempo de espera para inscrigdes da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Atendimento dentro de 10 minutos) 95.00% 98.91% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
12 Avaliagdo da Qualificacdo 41. |Formalidades para a inscri¢do da Avaliagdo da Qualificagdo Profissional (Conclusdo dentro de 5 minutos)’ 95.00% 99.46% 95.00% 98.21% 95.00% 98.31%
Profissional
42. |Emissao 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%
M. Inscrigao na Avahz'igao ,d’fl Qualificagdo Profissional através da via electronica (e-mail, fax ou inscri¢do online) (Resposta ou confirmagéo 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
dentro de dia seguinte util) 8,9
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44. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importagdo, dentro de 5 dias tuteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
. . - . N L. Sem registo
45. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagdo, dentro de 5 dias uteis 90.00% de uso 90.00% 100.00% 90.00%
Pedido de contratacio de 46. [Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de transferéncia, dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% Se[dn TS0 g4 00% 100.00%
13 |trabalhadores nio residentes C uso
especializados 47. |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente a importagéo, dentro de 2 dias tuteis 90.00% 100.00% 90.00% chlerflsg(l)sm 90.00% 100.00%
P a: - N N L Sem registo
48. |Emissao de 2.* via da copia do despacho referente a renovagdo, dentro de 2 dias tuteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% de uso
49. |Emissdo 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
50. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importacao, dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Pedido de contratacio de 51. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagio, dentro de 5 dias uteis 90.00% SCI; registo 90.00% SCI; registo 90.00% 100.00%
14 [trabalhadores ndo residentes nio C uso C uso
especializados 52. |Emissdo de 2." via da copia do despacho referente & importagdo, dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
53. |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%
54. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de importacao, dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Pedido de contratagio de 55. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagao, dentro de 5 dias uteis 90.00% Se[dn TS| 60 00% 100.00% 90.00% 100.00%
15 |trabalhadores nao residentes £ uso
doméstico 56. |Emissdo de 2." via da copia do despacho referente & importagdo, dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
57. |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%
58. |Resposta a consulta por escrito, sobre os tramites referente ao 1.° pedido, dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
Pedido de autorizacdo para ndo |59. |Resposta i consulta por escrito, sobre os tramites referente ao pedido de renovagio, dentro de 5 dias tteis 90.00% 100.00% 90.00% Serdr::rif(l)sto 90.00% 100.00%
16 (residentes a exercer actividade Sem registo Sem registo
em proveito préprio 60. |Emissdo de 2.* via da copia do despacho referente ao 1.° pedido, dentro de 2 dias uteis 90.00% de uso 90.00% de uso 90.00% 100.00%
61. |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% Sem registo
de uso de uso de uso
17 In,formagao sobre a redugio do 62. |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias tteis 90.00% Sem registo 90.00% 100.00% 90.00% Sem registo
numero de trabalhadores de uso de uso
Pedido de prorrogacio do prazo
g |PAra repor 0 niimero minimo da 63. |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% Sem registo 90.00% Sem registo
contratacio de trabalhadores de uso de uso
locais
Parecer dos pedidos de agregado
19(familiar dos trabalhadores nio [64. |Resposta dentro de 10 dias uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
residentes
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()" Horas de expediente: 2° a 6" feira, das 9HO00 as 13H00 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, sdo necessarios mais 5 (cinco) dias Gteis.

) No prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da data em que se tomou conhecimento do depésito da importéncia 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.
(M O prazo indicado apenas se aplica ao requerente que apresente os documentos necessarios e completos.

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

® Apoés a apresentagdo de inscrigdo nas horas de expediente ou fora das horas de expediente, a resposta sera efectuada no dia seguinte util.

® Resposta ou confirmagdo da respectiva inscrigdo através da via electronica (e-mail, fax ou mensagem do telemével).

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

(I Céleulo 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 esta Direc¢@o dos Servigos em 2025, a taxa média anual de cumprimento foi de 99,24%

De entre estes indicadores, alguns indicadores de qualidade de servigos atingiram os 100% durante trés anos consecutivos, respectivamente, “Informativo sobre questdes laborais (Atendimento dentro de 15 minutos)”, “Comunicagdo aos reclamantes e
as empresas em causa sobre o resultado do tratamento do processo (Dentro de 10 dias uteis)” e “Notificagdo dos reclamantes para recepc¢do das compensagdes (Dentro de 10 dias uteis)”, enquanto outros seis indicadores registaram um aumento.

Ademais, ha um indicador que néo conseguiu cumprir os objectivos previamente definidos, ou seja, “Informagdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)” (94,45%). A razdo pela qual isso acontece deve-se,
principalmente, ao facto da mudanca da distribui¢@o dos recursos humanos e, a0 mesmo tempo, com a necessidade de colocar pessoal fixo para prestar servigo nos postos de atendimentos especificos aos casos de casinos-satélite, resultando na redugao
do numero de pessoal permanente nos balcdes de recepgao, o que afecta a respectiva taxa de cumprimento.

Ainda, verificou-se um ligeiro decréscimo da taxa de cumprimento nos cinco indicadores de qualidade de servigos face ao ano anterior, especificamente, “Oferta de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)”, “Apresentacdo de dentiincias ou
reclamacgdes (Atendimento dentro de 20 minutos)”, “Emissdo do aviso de inicio das aulas do curso para a obtengdo do Cartdo de Seguranca Ocupacional na Construcgdo Civil, dentro de 15 minutos”, “Informagdes personalizadas sobre os cursos de
formagao profissional (Atendimento dentro de 10 minutos)” e “Formalidades para a inscri¢do dos cursos de formagao profissional (Conclusao dentro de 5 minutos)”, contudo, todos esses indicadores conseguiram, neste ano, cumprir os objectivos
previamente definidos.

No futuro, esta Direc¢do dos Servigos, para além de, como de costume, fiscalizar regularmente a situagéo da execug@o da Carta de Qualidade, ird ajustar e rever a defini¢@o 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.



