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> Avaliar a qualidade da informagao
fornecida pelos servigos de
atendimento da seguranga social

> Conhecer os tempos de espera

> Conhecer as condit;ﬁes de acesso para
utentes de mobilidade reduzida

> Saber se existe informagao afixada
em local visivel sobre o Livro de
Reclamacgoes




AMOSTRA

123 Servicos testados
em 101 concelhos

18 Servigos informativos das
sedes dos CDSS

8 Postos de atendimento
das lojas do cidadao

97 Servigos locais e outros
servigos de atendimento




METODOLOGIA

Cenarios apresentados ao balcao:

1. DESEMPREGO - Fiquei desempregado em Janeiro. Tenho
direito ao subsidio de desemprego? Se estiver a receber e celebrar
um contrato de trabalho a tempo parcial, perco o subsidio? Fago
pontualmente alguns trabalhos como independente, quais as
consequéncias?

2. PRESTA;:ﬁES POR MORTE - 0 meu companheiro, com
guem vivia em uniao de facto e do qual tenho um filho de trés anos,
faleceu. Ele era divorciado e tinha outro filho desse casamento.

Eu e 0 meu filho temos direito a pensao de sobrevivéncia? Quanto
vamos receber? Durante quanto tempo?




METODOLOGIA ccon

Cenarios apresentados ao balcao:

3. MATERNIDADE E PATERNIDADE - Estou gravida e vou
ficar em casa até ao fim da gravidez por indicagao medica. Tenho
direito a algum subsidio? Depois do parto, qual a duracao da licenca
de maternidade? Quais os direitos do pai?

Tenho dois filhos pequenos, um esta doente e o pai tem faltado
ao trabalho para o assistir. Quanto tempo pode faltar com direito a
subsidio?

4. TRABALHADOR INDEPENDENTE - Colectei-me nas
financas em Marco como profissional independente. Quais as
minhas obrigacoes para com a Seguranca Social? O que devo
fazer?




RESULTADOS

123 SERVICOS ANALISADOS
Desemprego lidera lista de respostas erradas

NAO RESPONDERAM

0 RESPONDERAM MAL

Desemprego | T4 16%
Prestacdo por morte |~ ‘ Hﬁ% 13%
Trabalhador independente | m 9%

Maternidade e paternidade

123 Servicos testados

e 23 Servicos (19%) ndo responderam a todos os cenarios
e 82 Servicos (66%) responderam a todos os cenarios mas erraram em dois ou mais
* 5 Servicos (4%) respeitaram as exigéncias minimas
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Principais falhas

nainformacao

e Nao esclareceram se
cumpria o prazo de garantia

¢ Nao indicaram as condicoes
para receber o subsidio
de desemprego parcial ou
disseram que se arranjasse
um trabalho a tempo parcial
perderia o direito ao subsidio

e Disseram que por ter
uma actividade como
independente n4o tinha
direito ao subsidio




RESULTADOS (cont

APRECIACAO DA INFORMAGAQ FORNECIDA
4 Cenarios ao baicao

B NEGATIVO NAO RESPONDEU A TODOS OS CENARIOS MEDIO

APRECIACAO




OUTROS RESULTADOS

ATENDIMENTO
Tanto tempo a espera

PERCENTAGEM DE SERVICOS VISITADOS (1.2 VISITA)

1%
21% °
- Imediato
Mais de 60
minutos
46%
- Até 30
26% minutos

Entre 31
e 60 minutos




OUTROS RESULTADQOS (cort

TEMPO DE ESPERA
LojJas e sedes abusam

B MINUTOS (MEDIA DA 1.2 VISITA)

Lojas do
cidadao

Sedes '
distritais _52
. EE)

Servicos
locais
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ACESSIBILIDADE
45 Servigos com barreiras

_ COM PROBLEMAS
N 37%

.l.',l ‘ ."llll

SEM PROBLEMAS
63%
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OUTROS RESULTAOS (cont.)

LIVRO DE RECLAMACOES
52 Servigos em falta

SEM INFORMACAO
VISIVEL

42%

COM INFORMAGAO
VISIVEL

58%
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6 PRINCIPAIS PROBLEMAS
Ma informagao e muito tempo de espera

B SERVICOS VISITADOS (123)

Resposta a todos os cenarios,
mas errada em 2 ou mais

66%

Espera superior a 30 minutos
(1.2 visita)

47%

Sem informacdo visivel sobre
o livro de reclamacoes

42%

Acessos dificeis para deficientes
em cadeira de rodas

7%

Recusa em responder a 1 cenario, pelo
menos, ou resposta errada a todos

25%

20%

Falta de locais de descanso
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A DECO EXIGE

e Formacao regular que permita aos funcionarios adquirir -
as competéncias técnicas que em muitos casos demons- RS LICELE
traram nao ter. o paternidade

Mais tempo0

e Aposta na informacao escrita e promocao da utilizacao de  EEXEE.
outros recursos disponiveis, como a pagina na Internet.

e Eliminacao das barreiras arquitectonicas e melhoria das
condicoes de acolhimento.

o Afixacao de informagao bem visivel sobre o Livro de
Reclamacoes, como exige a lei.

e (s servicos publicos tém o dever de informacao, se nao
houver risco de violacao de dados pessoais, de quebra dos
principios de confidencialidade e seguranca dos dados.
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