Direccao dos Servicos para os Assuntos Laborais

Situacdo do cumprimento dos indicadores de qualidade dos servicos prestados em 2013

Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de Taxa de
satisfaciio satisfacao satisfaciio satisfacao satisfacio satisfacao Subunidades
N.° Servicos Indicadores de qualidade dos servicos dos dos dos dos dos dos responséveis
objectivos objectivos objectivos objectivos objectivos objectivos P
Ano 2011 Ano 2012 Ano 2013
1 .|Registo de oferta de 1. Resposta imediata a consulta telefénica sobre as formalidades de oferta de emprego 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% | Departamento
emprego de Emprego
2 . Atendimento imediato ao registo de oferta de emprego 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% (DE)
2 |Registo de pedidode | 3 Resposta imediata 2 consulta telefénica sobre as formalidades do pedido de emprego 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
emprego - - -
4. Atendimento & consulta pessoal sobre as formalidades do pedido de emprego dentro de
15 minutos ’ P pres 95.00%' 100.00%' 95.00%' 100.00%' 95.00% 100.00%
5 . Atendimento ao registo do pedido de emprego dentro de 15 minutos 95.00%> 100.00%> 95.00%> 100.00%> 95.00% 100.00%
Emissdo de diferentes
declaragdes para o L . - . P .
3 |pedido de subsidios do | 6 . Etemilsssao de diferentes declaragdes para o pedido de subsidios do FSS dentro de 3 dias 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
Fundo de Seguranca
Social (FSS)
4 |Consultas sobre questdes| 7 - Atendimento 2 consulta sobre questdes laborais dentro de 15 minutos 85.00% 97.66% 85.00% 97.86% 85.00% 98.75% | Departamento
laborais de Inspeccido
8 . 2o N - ~ ~
Resp()?ta telefénica a .conful.ta pelo servico de gravagao 28400333 sobre questdes 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% do Trabalho
laborais dentro de 2 dias tteis (DIT)
5[ Servigos sobre protec¢do| 9 . Atendimento as dendincias ou queixas dentro de 20 minutos 85.00% 98.13% 85.00% 98.30% 85.00% 98.71%
da actividade laboral e
controlo dos direitos Emissdo 1rned1a.ta d(? Recibo de apres.enta(;ao de queixa" a todos os reclamantes que 99.00% 100.00% 99.00% 100.00% 99.00% 100.00%
laborais apresentam queixas junto do Informativo
11 . Comunicagio escrita por correio electrénico ao reclamante do nome do inspector
responsavel pelo seu processo dentro de 10 dias tteis apds o registo da primeira queixa 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
sobre assuntos laborais
12 . Recepg¢do da comunicagdo, dentro de 10 dias dteis, pelos reclamantes e pelas empresas,
independentemente da remessa do processo a Tribunal ou do seu arquivamento por 95.00% 99.60% 95.00% 99.60% 95.00% 98.28%
insubsisténcia da denincia
13.¢C icagdo aos recl; tes do teor da sents ferida pelo Tribunal sobre o s
omunicagio aos reclamantes do .eor, a sentenga proferida pelo Tribunal sobre o seu 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
processo de queixa dentro de 10 dias uteis
14 . Comunicacdo aos reclamantes para recepgdo das compensagdes dentro de 10 dias tteis 95.00%" 99.80%" 95.00%" 99.80%* 95.00% 97.65%
15 . Acesso ao servigo de consulta ou de contacto com o inspector responsével pelo
processo através do telefone 28400333 dentro de 3 dias tteis ap6s a apresentagdo da 90.00%° 99.60%° 90.00%° 99.60%° 90.00% 99.97%
queixa sobre assuntos laborais
Curso de formagdo para |16 . Atendimento 2 consulta pessoal sobre o curso de formagfio para obtengio do "Cartio de Departamento
0] ¥ 0 ¥ 0 ¥
6 obtencdo do "Cartéio de seguranga ocupacional na construcéo civil" dentro de 15 minutos 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% e Seguranga ¢
seguranga ocupacional {7 - N - ~ ~ N - Sadde
na construgdo civil" Atendlmento a 1nscr1ga0~n0 (.:u.r?lo de formagao para obtencdo do "Cartdo de seguranca 90.00% 99.96% 90.00% 99.91% 90.00% 99.77% Ocupacional
ocupacional na construcdo civil" dentro de 15 minutos (DSSO)
18 . Brricen X . = = [Py
Emissdo do aviso para o infcio do (illrS(? (-ki formagédo para (.)btengao do "Cartdo de 90.00% 99.96% 90.00% 99.91% 90.00% 99.77%
seguranga ocupacional na construgdo civil" dentro de 15 minutos
Sugestdes sobre 19 . Atendimento 2 consulta pessoal sobre as sugestdes de seguranga e satide ocupacional
7. seguranca e satde dentro de 15 minutos 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00%
ocupacional h0 . S - - P -
Respost.a a ,copsulta escrita sobre as sugestdes de seguranga e satide ocupacional dentro 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 95.00% 100.00%
de 15 dias tteis
Exames médicos sobre |21 . i i izaca édi q
3 Resposta ao pedido escrito para a realizacdo de exames médicos sobre satde 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 95.00% 100.00%

‘|satide ocupacional

ocupacional dentro de 10 dias tteis




9 .|Cursos de formagio 22 . Resposta imediata a consulta telefénica sobre informagdes do DFP 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% 95.00% 100.00% | Departamento
profissional 3 de Formacgao

- Atendimento a consulta pessoal sobre os cursos de formacdo profissional dentro de 10

minutos 95.00%° 99.69%° 95.00%° 99.79%° 95.00% 99.77% | Profissional
24 . Resposta a consulta escrita sobre informagdes dos cursos de formagdo profissional (DEP)
s o | ’ 95.00%’ 100.00%’ 95.00%’ 100.00%’ 95.00% 100.00%
dentro de 5 dias tteis
25 . Apresentagdo de sugestdes sobre os planos curriculares elaborados pelas entidades sem
P ¢ & ore os b P 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 95.00% 100.00%
fins lucrativos dentro de 10 dias tteis
26 . Atendimento dos individuos a espera para inscri¢io em cursos de formagdo
: > @ espera p ¢ ¢ 95.00%° | 100.00%° | 95.00%° | 99.95%" 95.00% 99.97%
profissional dentro de 10 minutos
27 . Conclusdo das formalidades para inscri¢io em cursos de formagdo profissional dentro
) P ¢ sa0p 95.00% 99.97% 95.00% 100.00% 95.00% 99.78%
de 5 minutos
28 . Resposta ou confirmagio sobre a inscri¢do electrénica em cursos de formagio
bos mrma ° @ Theelie omen em e ¢ 90.00% 100.00% 90.00% 100.00% 90.00% 100.00%
profissional (via correio electrénico ou fax) no dia ttil seguinte
Publicagdo da lista de admissao para cursos de formacao profissional dentro de 7 dias
29 e : ¢op 95.00%° | 100.00%° | 95.00%° | 100.00%° | 95.00% 100.00%
30 . Emissdo de declaracdes de frequéncias actuais ou passadas dentro de 5 dias tteis 95.00%"° 100.00%"° 95.00%"° 100.00%"° 95.00% 100.00%
Actividades de Diligéncias para as associagdes marcarem uma data para visitar o DFP dentro de 3 dias Sem registo
1 11 1
10 .| givulgacio e promogio P! * greis 95.00% 100.00% 95.00%. o uedll 95.00% 100.00%
32 . Diligéncias para os semindrios de divulgagdo da formagio em regime de Sem registo Sem registo Sem registo
genetas p o8 ce divuigac ¢ ¢ 95.00%' g]z 95.00%"* glz 95.00% g
Aprendizagem dentro de 5 dias uteis de uso de uso de uso
Avaliagdio de técnicas Ainda nao foi [ Ainda ndo foi [ Ainda ndo foi | Ainda ndo foi
11| ofissionai 33 . Resposta imediata a consulta telefonica sobre informagdes do DFP . . . . 95.00% 100.00%
profissionais implementado [implementado [ implementado|implementado
34 . Atendimento a consulta pessoal sobre a avaliacdo de técnicas profissionais dentro de 10| Ainda néo foi [ Ainda néo foi | Ainda ndo foi | Ainda ndo foi 95.00% 100.00%
. . . . . B 0 . '0
minutos implementado|implementado|implementado|implementado
35 . Atendimento dos individuos a espera de inscri¢do para avaliacdo de técnicas Ainda nao foi | Ainda nio foi | Ainda nao foi | Ainda nao foi 95.00% 09,449
. . . . . . . B 0 K '0
profissionais dentro de 10 minutos implementado|implementado|implementado|implementado
36 . Conclusdo das formalidades de inscri¢do para avaliagdo de técnicas profissionais Ainda nao foi | Ainda nio foi | Ainda nao foi | Ainda nao foi 95.00% 97.96%
. . . . . B 0 . '0
dentro de 5 minutos implementado|implementado|implementado|implementado
L N A . L Ainda nao foi [ Ainda nao foi [ Ainda ndo foi | Ainda néo foi Sem registo
37 . Emissdo de declaragdes de frequéncias actuais ou passadas dentro de 5 dias tteis . . . . 95.00% &
implementado|implementado|implementado|implementado de uso
38 . Resposta ou confirmagdo sobre a inscri¢do electrénica para avaliacdo de técnicas Ainda nao foi | Ainda nio foi | Ainda nao foi | Ainda nao foi 90.00% 100.00%
. . . . Py . o pge . . . . . 8 0 . '0
profissionais (via correio electrénico ou fax) no dia ttil seguinte implementado|implementado|implementado|implementado
Taxa geral de satisfacio dos objectivos 99.82% 99.82% 99.72%
1 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre o "Atendimento a consulta pessoal sobre as formalidades do pedido de emprego" foi "dentro de 20 minutos"
2 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre o "Atendimento ao registo do pedido de emprego" foi "dentro de 20 minutos"
3 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre a "Comunicagao aos reclamantes do teor da sentencga proferida pelo Tribunal” foi "dentro de 15 dias tteis"
4 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre a "Comunicagao aos reclamantes para recepgao das compensagoes” foi "dentro de 15 dias tteis"
5 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre o "Acesso ao servico de consulta ou de contacto com o inspector responsével pelo processo através do telefone 28400333" foi "dentro de 5 dias tteis apés a apresentac@o da queixa sobre assuntos laborais"
6 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre o "Atendimento a consulta pessoal sobre os cursos de formagao profissional" foi "dentro de 20 minutos"
7 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre a "Resposta a consulta escrita sobre informagdes dos cursos de formagao profissional” foi "dentro de 10 dias tteis"
8 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre o "Atendimento dos individuos a espera para inscri¢ao em cursos de formagao profissional" foi "dentro de 15 minutos"
9 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre a "Publicacdo da lista de admissdo para cursos de formagao profissional” foi "dentro de 10 dias tteis"

10 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre a "Emissao de declaragoes de frequéncias actuais ou passadas" foi "dentro de 7 dias tteis"
11 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servi¢o sobre as "Diligéncias para as associagdes marcarem uma data para visitar o Departamento de Formagdo Profissional" foi "dentro de 7 dias tteis"
12 Nos anos 2011 e 2012, o indicador de qualidade do servigo sobre as "Diligéncias para os semindrios de divulgagao da formagao em regime de Aprendizagem" foi "dentro de 7 dias tteis"

Conclusao

Em 10 de Fevereiro de 2014, a DSAL realizou uma "Reunido com dirigentes e chefias", tendo feito a retrospectiva e a andlise da situagdo da execucdo da Carta de Qualidade no ano de 2013, e tendo concluido que de entre as
38 modalidades de servigos da Carta de Qualidade prestados ao exterior pela DSAL, 2 modalidades nao tiveram registo de uso, mas as restantes 36 atingiram o nivel de 99,72%, significando que a média da taxa de satisfacdo dos
objectivos efectivos foi superior a média da taxa de satisfagdo dos objectivos previamente definidos, sendo que em algumas modalidades até atingiu os 100% durante trés anos consecutivos, demonstrando resultados favoraveis
para os servicos da Carta de Qualidade. A DSAL ird continuar a melhorar o modelo e o contetido dos servigos prestados, a fim de elevar o nivel dos diferentes servigos e prestar servicos de alta qualidade.



