Direccao dos Servicos para os Assuntos Laborais

Situacdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos prestados em 2017
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N. Servigos Indicadores de qualidade dos servigos objectivos objectivos objectivos objectivos objectivos objectivos | responséveis
previamente . previamente . previamente .
. . efectivos e efectivos . efectivos
definidos definidos definidos
Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
1 |Oferta de emprego 1. [Ofertade emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 97.74% 90.00% 98.62% 90.00% 98.06% DEer[;a;:;noe?ltDoE(;e
2. . . . 95.00% 99.33% 95.00% 97.90% 95.00% 98.45%
2 |Pedido de emprego Informacdes pessoais sobre a procura de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos)
3. Pedido de emprego (Atendimento dentro de 15 minutos) 95.00% 96.81% 95.00% 95.19% 95.00% 97.44%
Emisséo de documento
comprovativo destinado ao Obtenc&o da confirmagéo do pedido de subsidio de desemprego (A confirmacéo
3 zig;i:)pcriggzu?ss:]célséis “ pode ser obtida ap6s 3 dias Uteis da verificagdo dos requisitos) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
Fundo de Seguranca
Social)
. 3 Informativo sobre questdes laborais” (Atendimento dentro de 15 minutos)’ 85.00% 85.67% 85.00% 82.41%" 85.00% 86.39% |Departamento de
4 Inform_atwo sobre questdes - - - - - - Inspecgéo do
laborais 6. 'Ilnforma(;oei por telefone sob_re que_stoes laborais - Sistema para resposta de voz interactiva 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% Trabalho (DIT)
2840 0333" ( Dentro de 2 dias Uteis )4
7. |Apresentaco de dentincias ou reclamagdes’ (Atendimento dentro de 20 minutos)? 85.00% 87.27% 85.00% 85.73% 85.00% 89.53%
g. |Emisséodo respecti\_/o "Recibo de Apfesentag&g de Queixa" a todos os reclamantes que 99.00% 100.00% 99.00% 100.00% 99.00% 100.00%
apresentam queixas junto do Informativo (Imediata)
9. Em caso do recepcéo de carta queixa com endereco concreto de contacto ou quando seja necessa
rio instaurar processo devido ao aparecimento de nova matéria de queixa durante o tratamento,
ou na alterago do instrutor responsével pelo tratamento do processo, o Departamento de Inspecg|  90.00% 99.89% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
. B &o do Trabalho ird comunicar ao reclamante por mensagem telefénica ou via postal o nome e o n
Servicos sobre a proteccdo Gmero de telefone do inspector responsével do seu processo (Dentro de 5 dias Gteis)
da actividade laboral e o
5 L
controlo das direitos 10. Comunicacéo aos reclamantes e as empresas em caus sobre o resultado do tratamento do
laborais Drocesso (%entro de 10 dias titeis ) P 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 99.95%
11. g?gunlca(;ao aos reclamantes do teor da sentenca proferida pelo Tribunal (Dentro de 10 dias U 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
12 . |Notificagio dos reclamantes para recepco das compensacges (Dentro de 10 dias Uteis)® 95.00% 99.00% 95.00% 99.59% 95.00% 98.32%
13 . |Depois da apresentacio pessoal da queixa sobre relag@es laborais, o reclamante também pode
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% 100.00%

Sistema para resposta de voz interactiva “2840 0333” (Dentro de 3 dias uteis)




Departamento de

Consulta personalizada sobre o curso para a obtengdo do “Cartdo de Formagdo em Seguranga o o o Sem registo o Sem registo N
c do f ~ 14. Ocupacional para a Construgdo Civil” (Atendimento dentro de 15 minutos) 90.00% 100.00% 90.00% de uso 90.00% de uso SdeQurang’a e SaLIJ
urso ae formacao para e Ocupaciona
obtengdo do “Cartdo de Inscrigdo no curso para a obtengdo do“Cartdo de Formagéo em Seguranga Ocupacional para a (DSS0)
6 Seguranca Ocupacional na 1. Construgdo Civil”(Atendimento dentro de 15 minutos)® 90.00% 92.35% 90.00% 94.95% 90.00% 99.23%
Construgdo Civil” - - —
16 Elnlssaq do aviso para o ll’llclf) doAaAlr”so paraa obtencag do “Cartdo de Formagéo em Seguranca 90.00% 99.73% 90.00% 99.74% 90.00% 99.61%
Ocupacional para a Construgdo Civil” (Dentro de 15 minutos)
17 Informagdes personalizadas sobre a higiene, seguranga e satde ocupacional (Atendimento 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
InformagGes sobre a " |dentro de 15 minutos) Rkl Rkl Rkl Rl Rl Rkl
7 |hygiene, seguranca e satide
ocupacional 18 Lr;éf‘(;rlzrtlsi(;sc))es, por escrito, sobre a higiene, seguranga e satde ocupacional (Resposta dentro de 15 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95 .00% 100.00%
A realizacdo de exames mé . . - . . . .
8 |dicos sobre a sadde 19 dzic::go;eplo(; E?Z;ﬁe?:)ra a realizag8o de exames médicos sobre a satde ocupacional (Resposta 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% Ser(? registo
ocupacional € uso
N - N - - Departamento de
20 Informa(;oes personalizadas sobre os cursos de formag&o profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 100.00% 95.00% 99.71% 95.00% 99.78% c 5
minutos) ormagao
Profissional
Consulta por escrito sobre as informagdes dos cursos de formagéo profissional (Resposta em 5 DFP
21. dias (iteis) 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% ( )
Apresentar sugestdes sobre os planos curriculares realizados pelas entidades sem fins lucrativos
22. (Dentro de 10 dias dteis) 95.00% 100.00% 95.00% 97.44% 95.00% 100.00%
Cursos de formagéo 23 ;einmu;ig;;e espera para inscrigdes dos cursos de formag&o profissional (Atendimento dentro de 10 95.00% 100.00% 95.00% 08.89% 95.00% 99.77%
9 profissional
on ;c::z:;lc)l?des para a inscrigdo dos cursos de formag&o profissional (Concluséo dentro de 5 95.00% 96.60% 95.00% 95.92% 95.00% 96.13%
25 Inst_:rl(;ao nos cursos de forn_wa(;ao ~proflssmnal at_raves qa VIE} glectronlca (e-mail, fax ou inscri¢éo 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
online) 8 (Resposta ou confirmagéo dentro de dia seguinte 0til)9,10
. ~ . I ~ .. 11 . ,
2 . ft.lb)lllzcagao da lista de admisséo para os cursos de formacéo profissional™ (Dentro de 7 dias U 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
eis
27 . |Emissdo de declaracges de frequéncias actuais ou passadas (Dentro de 5 dias Gteis)’ 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
28 C:gflo(;r?neﬁciﬁzsersonallzadas sobre Avaliagdo da Qualificacdo Profissional (Atendimento dentro 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 99.72%
29 Z:Tgc:n?ﬁuetso;gra para inscrigdes da Avaliacdo da Qualificag8o Profissional (Atendimento dentro 95.00% 100.00% 95.00% 99.77% 95.00% 99.78%
10 ,sr\g:isi(i;iﬁ:la Qualificagéo 30 Eor;r;::::g:;es para a inscri¢do da Avaliag&o da Qualificagdo Profissional (Concluséo dentro de 95.00% 96.90% 95.00% 95.90% 95.00% 96.41%
31 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 95.00% Ser(;]erSS(;Sto 95.00% Ser(l;ersgtljsto 95.00% 100.00%
32 . |Emissdo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Uteis 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%




Departamento de

Pedido de contratacdo de |33 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Gteis 90.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% ~
N Contratacao de
11 |trabalhadores ndo Trabalhad N
residentes especializados |34 . |Emissio da 2 via dos Despachos dentro de 2 dias tteis 90.00% 100.00% | 95.00% 100.00% | 9500% | 100.00% | 2O

Pedido de contratagdo de (DCTNR)

trabalhadores néo

;Zﬂg;g:?;&i‘; 36 . |Emissfio da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Gteis 90.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%

35 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% 90.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%

12

Pedido de contratagdo de |37 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% 90.91% 95.00% 94.74% 95.00% 92.31%
13 [trabalhadores nao
residentes doméstico 38 . [Emissao da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Uteis 90.00% 99.85% 95.00% 100.00% 95.00% 99.96%
Pedido de autorizagdo para |39 . [Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% 100.00% 95.00% 80.00%2 95.00% 50.00%°
14 n&o residentes a exercer
ac.tlwdade em proveito pro 40 . |Emissédo da 2a via dos Despachos dentro de 2 dias Uteis 90.00% Sem registo 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo
prio de uso de uso de uso
Informagéo sobre a redugéo . . .
15 [do ntimero de 41 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% Sem registo 95.00% Sem registo 95.00% Sem registo
de uso de uso de uso
trabalhadores
Pedido de prorrogacéo do
16 pr:ilz_o para repor o nu~mero 42 . |Resposta ao inquérito dos procedimentos dos pedidos por escrito dentro de 5 dias Uteis 90.00% Sem registo 95.00% Sem registo 95.00% 100.00%
minimo da contratacdo de de uso de uso

trabalhadores locais
FAreter uus peEUTaosS Ut

agregado familiar dos | 43 | pecosta dentro de 10 dias dteis 90% 100.00% 90% 100.00% 90% 100.00%
trabalhadores nédo

icland

1

~

1. O indicador de qualidade dos servigos das “Consultas sobre questdes laborais” ndo conseguiu satisfazer os objectivos previamente definidos porque houve um grande numero de cidaddos a utilizar estes servigos no mesmo periodo,
implicando deste modo o prolongamento do tempo necessario de espera para o efeito. Face a esta situagao, a DSAL ira determinar o ajustamento temporario de recursos humanos consoante a situagdo real para resolver esta situagéo.

2 . O indicador de qualidade dos servigos do “Pedido de autorizagdo para nio residentes a exercer actividade em proveito proprio” nao conseguiu satisfazer os objectivos previamente definidos devido ao atraso no ultimo procedimento
de resposta ao cidaddo, excedendo o prazo fixado. Face a esta situacao, a DSAL vai dar mais atencao sobre os procedimentos dos trabalhos, a fim de evitar de novo a ocorréncia desta situacao.

3. 1. A taxa de cumprimento previsto para os indicadores de qualidade dos servicos para pedidos de autorizagao de nao residentes a exercer actividade em proveito préprio nao foi atingida devido ao atraso nos procedimentos de envio
de documentos, o que levou a que o prazo fosse ultrapassado. Assim, serd dada mais atencéo aos procedimentos de trabalho para evitar a repetigéo de situagdes similares.

Conclusao

Uma simula dos indicadores de qualidade dos servigos externos reconhecidos em 2017 mostra que apenas um item (pedidos de autorizag8o de ndo residentes a exercer actividade em proveito proprio) ndo atingiu a taxa
de cumprimento previsto, devido principalmente ao atraso nos procedimentos de envio de documentos, levando a ultrapassagem do prazo. Deste modo, prestar-se-a mais atengdo aos procedimentos de trabalho para
evitar a repetic8o deste tipo de situagBes. Além disso, verificou-se também que os indicadores de qualidade de alguns servigos como oferta de emprego, proteccio da actividade laboral e controlo dos direitos laborais,
curso de formag@o para obtengdo do “Cartdo de Seguranca Ocupacional na Construgao Civil”, avaliagdo da qualificagdo profissional e pedido de contratacdo de trabalhadores ndo residentes domésticos, observaram um
ligeiro decréscimo homaélogo, tendo contudo atingido os respectivos niveis de concretizagdo anuais. Por outro lado, 12 indicadores de qualidade dos servigos registaram uma subida no seu nivel de concretizagéo anual,
sendo que alguns atingiram os 100% durante trés anos consecutivos.



