Situacao geral sobre sugestoes, queixas e reclamacoes recebidas na Direc¢ao

dos Servicos para os Assuntos Laborais em 2020
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Em 2020, a DSAL recebeu 171 casos. De entre as 66 queixas, 65 foram tratadas e arquivadas

dentro do prazo estabelecido de 45 dias, enquanto o tratamento do restante caso respeitante ao
“servigo de pessoal” ndo foi concluido dentro do prazo devido a epidemia que levou a que, em
Fevereiro de 2020, os servigos publicos mantivessem em funcionamento somente 0s Servigcos
urgentes e basicos.

Em resposta as sugestoes dos cidadaos, e apos a sua analise e estudo de acordo com a situagao

concreta, a DSAL decidiu implementar medidas de acompanhamento e planos de melhoria que
incluem:

>

Exigiu e alertou o pessoal para a necessidade de estarem atentos as suas técnicas de
atendimento ¢ de as melhorar, tendo também tomado diligéncias para que o mesmo
frequentasse cursos de formagao, a fim de aperfeigoar as relagdes com o publico;

Alertou os telefonistas para estarem atentos a linguagem usada nas conversas, bem como para
responderem com paciéncia a solicitacao de informagdes;

Optimizou as formalidades do pedido de alteragao de endereco;

Realizou comunica¢des com o Fundo de Seguranga Social (FSS) sobre a designacdo do
Documento de confirmagao relativo ao subsidio de desemprego involuntario, permitindo que
os seus trabalhadores ¢ os do FSS pudessem explicar claramente aos cidaddos as
formalidades do respectivo pedido, a fim de ndo confundir os cidadaos;

Alertou o pessoal para tomar a iniciativa de confirmar, através de perguntas, as necessidades
concretas dos cidadaos, caso estes solicitem informagdes sobre o “Certificado de
desemprego”, bem como para os encaminhar ao Departamento de Emprego para tratamento
de formalidades, caso pretendam requerer o “Documento de confirmagao relativo ao subsidio
de desemprego involuntario™;

Melhorou a versao inglesa do modelo do “Contrato de trabalho celebrado com trabalhador
nao residente para prestagcdo de trabalho doméstico”, tendo feito o “upload” do mesmo na
pagina electronica destes Servigos, para servir de referéncia ao publico;

Tratou da informagdo sobre a legislacdo respeitante aos problemas mais comuns dos
trabalhadores domésticos e deu conhecimento ao pessoal responsavel pela linha Informativas,
para que este possa responder directamente as questdes juridicas levantadas pelos cidadaos;

Avisou o pessoal para a necessidade de, apds o envio de mensagens, verificar se estas foram
de facto enviadas, a fim de assegurar, da melhor forma, que os cidadaos as recebem e leem.
Ao mesmo tempo, relembrou o pessoal da linha da frente para, apds o tratamento das
formalidades de inscri¢do em curso ou exame, alertar os cidadaos para estarem atentos as
notificacdes sobre o curso/exame (entrevista, admissdo, exame, etc...), enviadas por
mensagem telefonica; além disso, também adicionou mais avisos no sistema de inscrigao
online, para alertar os cidaddos a estarem atentos e lerem as mensagens do telemovel,

Relembrou o pessoal interno e o da linha da frente da obrigatoriedade dos trabalhadores da



funcdo publica cumprirem o dever de sigilo quando, por ventura, devido a sua relagdo de
trabalho, tenham contacto com informacao que envolve a Administragdo Publica ou os
cidaddos, ndo podendo, por motivos pessoais, subtrair ou revelar aquela informacdo ou
servir-se dela para outros efeitos;

» Fez o possivel para, no atendimento ao publico, utilizar salas com equipamento de filmagem
e de gravagao de sons;

» Diligenciou no reforgo do pessoal da linha aberta para atendimento sobre questdes laborais;

» Examinou e tratou das politicas sobre o acompanhamento em reunides por parte de pessoas
que ndo sejam os interessados dos casos, tendo elaborado orientagdes para o pessoal tomar
conhecimento e cumprir da mesma forma;

» Optimizou a inscri¢do no Curso para obtencdo do Cartdo de Seguranca Ocupacional na
Construcao Civil, tendo permitido nomeadamente um tratamento mais flexivel em caso de
urgéncias na obtengao, por exame, daquele Cartao;

» Examinou e optimizou os procedimentos de envio de mensagens-lembrete para os titulares
dos Cartoes de Seguranga Ocupacional na Construgao Civil com os prazos a caducar em
breve;

» Optimizou as diligéncias para os exames dos cursos de formagao profissional;

» Ira optimizar as fungoes e a forma de escrita do sistema de inscrigdo online no exame para
agente imobiliario, informando claramente os candidatos que efectuam a inscrigdo sobre a
situagdo da mesma, ficando explicita a situagdo em tempo real.

Através de diferentes mecanismos de controlo, a DSAL vai continuar a tentar saber quais as
necessidades dos cidaddos, para rever e optimizar as formalidades dos diversos servigos,
melhorando de forma activa os procedimentos de trabalho, a fim de prestar um servico mais
conveniente e de melhor qualidade aos cidadaos.



