Situacao geral sobre sugestoes, queixas e reclamacgoes recebidas na
Direccao dos Servi¢os para os Assuntos Laborais em 2025

Tipo:
Circuito procedimental
dos servicos

Sugestoes

Queixas

Reclamacoes

2023

2024

2025

2023

2024

2025

2023

2024

2025

Servigo prestado pelos
trabalhadores

1

20

32

24

Ambiente e instala¢cdes
complementares

1

1

1

Procedimentos e
formalidades

16

17

Informagoes dos
Servigos

Garantias do servigo

Servicos electronicos

13

11

Informagdes sobre o
desempenho

Integracdo de servicos

Outros

1

Total

22

17

11

50

58

33

Tipo:
Funcoes de fiscalizaciao

Sugestoes

Queixas

Reclamacoes

2023

2024

2025

2023

2024

2025

2023

2024

2025

Higiene ptblica

Ambiente e
meteorologia

Financas publicas

Actividades comerciais
¢ industriais

58

40

78

24

16

19

Politica financeira e
monetaria

Seguranca

Seguranga publica

Administracdo publica

Assuntos juridicos e
notariais

Seguranga social,
servigos e beneficios

Educagdo e formagao

10

10

Saude e higiene

Arte cultural e turismo

Recreagdo e desporto

Trafego e transporte




Comunicagido
Infraestrutura urbana
Habitagao

Obras

Outros

Total 68 46 88 30 23 24 0 0 0

Situacio dos resultados:

A maioria das queixas recebidas na DSAL foi relativa ao “Servico de pessoal”, tendo estes Servicos
adoptado as seguintes medidas de melhoria:

» Destacou pessoal para frequentar em cursos que ajudam a melhorar a imagem e as técnicas de
comunica¢ao dos funcionarios publicos, a fim de aperfeicoar as suas técnicas de atendimento;

» Foi chamada a ateng@o do pessoal de atendimento para as insuficiéncias em termos de técnicas de
comunicagdo e de atendimento, sendo exigida a melhoria na sua atitude, a optimizagdo da forma de
comunicag¢do, para que seja melhorada e elevada de forma continua a qualidade dos servigos prestados
por estes Servigos;

» Foi reiterado junto do pessoal da linha de frente que, na apresentacdo dos servigos online, devem
também dar atengdo aos servigos proporcionados no local, dando a conhecer aos cidadaos que, para
além da plataforma da Conta Unica, podem ainda inscrever-se em cursos através do preenchimento
de formulério no local. Caso os cidaddos indiquem nao saber utilizar o telemovel, devera ser impressa
e entregue de imediato a informagao sobre 0s cursos aos mesmos;

» Foi alertado as empresas de seguranga e os guardas para atenderem o publico com urbanidade;

» Apelou-se aos motoristas para terem cuidado na condugdo e estarem sempre atentos as regras de
transito, e para o pessoal planear bem os percursos antes das suas deslocacdes, mantendo a
comunicagao e coordenagdo com os motoristas, a fim de evitar alteracdes de percursos em cima da
hora, que possam comprometer a condugao segura;

» Foram afixadas regras de seguranca rodoviaria no piso do parque de estacionamento da Sede destes
Servicos onde se encontra a sala de descanso dos motoristas, no local do equipamento de assiduidade
e na zona de espera dos elevadores, reforcando assim a consciencializagdo para a seguranga rodovidria
dos motoristas destes Servigos.

Além disso, de entre as queixas recebidas, os tipos relativos as “Formalidades”, “Informagao sobre
servicos” e “Servicos electronicos” incidiram sobre seis servigos (num total de 8 vezes), pelo que a DSAL
fez a revisdo dessas sugestoes e as respectivas recomendagdes de melhoria, nomeadamente a optimizagao
das do fluxo de processamento interno e do sistema de servigos online, entre outros.

Consoante as sugestoes apresentadas pelos cidadaos, a DSAL fez a analise e o estudo, conforme a
situacdo real, tendo implementado medidas de acompanhamento ou planos de melhoria,
designadamente o seguinte:

» Optimizagao das informagdes de inscri¢do para os “Teste de nivel basico de electricista de reparagdes”



no website destes Servigos, indicando que o requisito de admissao € possuir conhecimentos basicos
de electricidade de manutencdo, e sugerindo que as pessoas que nao possuam os conhecimentos
relevantes frequentem primeiro um curso de certificacdo correspondente. Além disso, no inicio da
sessao preparatdria para o exame, os instrutores devem explicar aos candidatos a natureza da mesma,
nomeadamente que se destina apenas a dar a conhecer o processo e as regras do exame, ndo sendo
uma formag¢@o que ministre conhecimentos abrangentes de electricidade;

» Inclusdo no “Regulamento e observacdes a ter em conta para a realizagdo de testes — Testes de
técnicas profissionais” de uma disposi¢ao para informar os formandos de que os escadotes de dois
degraus que se encontram no laboratorio de electricidade se destinam exclusivamente a formandos
que necessitem de altura adicional para realizar determinadas operacdes, ndo sendo permitido sentar-
se sobre eles durante as aulas, de modo a clarificar a finalidade deste equipamento. Simultaneamente,
os escadotes de dois degraus foram retirados dos postos de trabalho, sendo disponibilizados apenas
mediante solicitagdo dos formandos que deles necessitem. Os instrutores e o pessoal de apoio destes
Servigos devem explicar claramente a sua finalidade e alertar os formandos para que ndo se sentem
na plataforma dos escadotes, sendo esta uma caracteristica de desempenho profissional dos
trabalhadores. Os formandos devem obedecer e cumprir de forma consciente;

» Relativamente a actividade do jogo online com prémios alusiva ao “Dia Mundial das Competéncias
dos Jovens”, foi reduzida para quatro digitos a exigéncia do niamero do bilhete de identidade dos
participantes, tendo uniformizado o procedimento de recolha dos dados pessoais dos participantes
apenas com base nas necessidades efectivas para a realizacao futura de actividades do mesmo género.

» Optimizagdo da descricao textual do estado de inscricdo dos servigos de “Cursos de formagao
profissional” e de “Testes de técnicas profissionais” na plataforma da Conta Unica.

» Revisdo e optimizagdo do procedimento de levantamento de artigos de seguranca e satde
ocupacional, incluindo a contagem e confirmacao prévias dos tamanhos e quantidades dos artigos
solicitados pelas empresas, de modo a dar prioridade e processar antecipadamente as empresas com
maior nimero e variedade de artigos solicitados, reduzindo assim o tempo de espera no levantamento
dos mesmos.

» Na organizacao de actividades, ¢ incluida uma clausula de aviso sobre as filmagens realizadas por
estes Servigos na pagina de inscri¢ao ou na descri¢do da actividade, garantindo assim o direito a
informagao dos participantes.

Além disso, no que diz respeito as areas de “actividades comerciais e industriais”, “educagdo e
formagdo” e “seguranga social, servigos e beneficios”, estes Servicos ja registou as opinides relevantes,
para que sirvam de referéncia na futura implementacdo de medidas de politica laboral e na oferta de
cursos de formagao profissional.

A DSAL vai continuar a conhecer as necessidades dos cidaddos, através do mecanismo de vigilancia,
revendo e optimizando as diversas formalidades dos servigos, para aperfeigoar os procedimentos de
trabalho e prestar servicos convenientes e de boa qualidade aos cidadaos.

Eficacia das medidas executadas:
Em relagdo as medidas ja concluidas, ndo ocorreram situagcdes semelhantes as que as suscitaram,
atingindo-se, assim, resultados preliminares positivos; quanto as medidas que ainda estdo a ser aplicadas



ou que necessitam de ser continuadamente aplicadas, a eficacia ainda carece de ser observada.

Fazendo uma retrospectiva face as medidas implementadas em 2024 pela DSAL, e que ainda se
encontram em fase de execucdo, verifica-se que estdo basicamente concluidas, nao se tendo ja detectado
os problemas anteriores, o que demonstra que as medidas adoptadas produziram efeitos.

Estado das medidas em curso:

No que diz respeito as medidas em curso, a DSAL procedeu ao acompanhamento de acordo com o
mecanismo estabelecido. Posteriormente, continuar-se-a a fiscalizar a execucao das medidas e proceder-
se-4, sempre que oportuno, aos ajustamentos necessarios, de acordo com o ponto de situacao dos trabalhos
e as opinides do publico.

Quanto aos outros casos que nao sejam do ambito da DSAL, foi feito o seguinte:

»  Encaminhou os pedidos dos cidaddos para os servigos competentes;

»  Comunicou aos cidaddos que esse assunto ndo é do 4mbito da DSAL, tendo encaminhado o pedido
para o servico competente;

Para além de ter recebido casos de sugestdes, queixas e reclamacdes, a DSAL recebeu também, entre
Janeiro e Dezembro de 2025, um total de 13 casos de elogio, sendo a maioria sobre “servico de pessoal”
(10 casos), e os restantes sobre a “educacgdo e formagao” (2 casos) e “procedimentos e formalidades” (1
caso).



Situacio geral de queixas e reclamacoes tratadas em 2025

Tipo:
Circuito procedimental
dos servicos

Queixas

Reclamacoes

Concluidas no
prazo de 45
dias

Concluidas
fora do prazo
de 45 dias

Concluidas no
prazo de 45
dias

Concluidas
fora do prazo
de 45 dias

Servigo prestado pelos
trabalhadores

24

Ambiente e instalagdes
complementares

Procedimentos e
formalidades

Informacoes dos
Servigos

Garantias do servico

Servigos electronicos

Informagdes sobre o
desempenho

Integracdo de servigos

Outros

Total

33

Tipo:
Funcoes de fiscalizacao

Queixas

Reclamacoes

Concluidas no
prazo de 45
dias

Concluidas
fora do prazo
de 45 dias

4 Concluidas
no prazo de 45
dias

Concluidas
fora do prazo
de 45 dias

Satde publica

Ambiente e
meteorologia

Finangas publicas

Actividades comercial e
industrial

19

Politicas financeira e
monetaria

Seguranca

Seguranca publica

Administracao publica

Assuntos juridicos e
notarial

Seguranca social,
servicos e beneficios

Educagdo e formagao

Saude e higiene

Arte cultural e turismo

Recreacao e desporto




Trafego e transportes
Comunicag¢ao
Infraestrutura urbana
Habitacédo

Obras

Outros

Total 24 0 0 0

Situacio geral dos resultados:
Em 2025, a DSAL nio recebeu nenhum caso de reclamagao, e as 57 queixas recebidas foram concluidas
e arquivadas dentro do prazo previsto.



