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PREAMBULO

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e
Relatorio de Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de
Gestao e Avaliacdo do Desempenho na Administragdo Publica) — o Instituto da Seguranga Social,
Instituto Publico (adiante designado por ISS, IP) apresenta o seu Plano de Agéo referente ao ano
de 2015.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma suméria, a visdo, misséo,
orientacdes estratégicas e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2015
do ISS, IP.

GLOSSARIO
APO * Administracado, Patriménio e Obras
AGI * Analise e Gestéo da Informacéo
AQGR * Auditoria, Qualidade e Gestdo de Risco
CGC » Comunicacgéo e Gestao do Cliente
DSP » Desenvolvimento Social e Programas
FISC * Fiscalizacao
GCF » Gestao e Controlo Financeiro
JC * Juridico e Contencioso
PC * Prestagdes e Contribuigdes
PD * Prestagdes Diferidas
PE * Planeamento e Estratégia
RH * Recursos Humanos
RP * Riscos Profissionais
PPRCIC * Plano de Prevencéo dos Riscos de Corrupgéo e Infracdes Conexas

 Plano de Prevencédo e Combate a Fraude e Evasado Contributiva e

PPCFECP )
Prestacional
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APRESENTAGAO

O Instituto da Seguranca Social, IP é um instituto publico integrado na administracdo indireta
do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica,
patrimonio proprio e jurisdicdo sobre todo o territério nacional (sem prejuizo das atribuicbes e
competéncias das Regifes Autdnomas dos Acores e Madeira).
A estrutura organica compreende:

e Servigos Centrais,

» Centros Distritais, e

e Centro Nacional de Pensbes
Os Servicos estdo organizados em Areas Operacionais, Areas de Administracio Geral e Areas
de Apoio Especializado.

N
m INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

CD Fiscal Unico R
- -
. i Conselho Apoio
Conselho Diretivo Conselho Médico | Protegdo Riscos
- [ Profissionais
Servicos W Centro Nacional
Centrais Distritais de Pensbes
P
DPC DGCG Aveiro Beja

DDSP DF Braga Braganca
Castel
astelo .
DPRP DRH S Coimbra

P
DGCF DAPO Evora Faro

P
GPE GAGI Guarda Leiria

P
GAQGR GAJC Lisboa Portalegre

Porto Santarém
[ ] !
Settbal Viana do
Castelo
P
Vila Real Viseu
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MISSAO, VISAO E VALORES

Garantir e promover a prote¢éo e inclusdo social do s cidaddos e das
cidadas, no ambito do sistema de seguranca social, reconhecendo os
direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes

Rigor
Diferenciacao positiva
Equidade social
Etica
Respeito

Satisfazer as necessidades e expetativas do cidadao e da cidada, do e da cliente e das
partes interessadas do ISS, IP. Compromissos:

e Sustentar resultados equilibrados

idade

e Acrescentar valor para os/as clientes

e Liderar com visao, inspiracado e integridade
e Ter éxito através do talento das pessoas

® Aproveitar a criatividade e a inovagéo

e Construir um futuro sustentavel

® Desenvolver a capacidade organizacional
® Gerir com agilidade

Politica da Qual

Promover de forma ética e transparente os principios da Responsabilidade Social,
reforcando o desempenho organizacional do ISS e o seu impacto na sociedade e meio
ambiente

Compromissos - Estabelecer, implementar e rever obje  tivos da responsabilidade social,
considerando os seguintes principios:

® Prestacdo de Contas e responsabilidade -  Assumir a responsabilidade pelas acdes e decisdes  que
tem impacto na sociedade e meio ambiente

® Transparéncia - Promover uma atuacéo transparente, partilha de info  rmacéo e comportamento aberto

® Comportamento ético -  Assegurar o compromisso de todos/as e promover ativ amente um codigo de ética

e conduta no relacionamento entre as partes interes  sadas.
Promover uma gestao responsavel dos recursos naturai S
Respeito pelos interesses das partes interessadas - Promover o envolvimento e o didlogo com as

partes interessadas nas decisdes. Promover as melho  res praticas laborais, o equilibrio entre a vida pr  ofissional e
familiar, com especial investimento no bem estar e saude dos seus trabalhadores e trabalhadoras

® Respeito pelo Estado de Direito -  cCumprir os requisitos normativos, estatutarios, re  gulamentares
associados ao desenvolvimento das atividades

Respeito pelas Normas Internacionais de Comportamen  to - Adotar prescri¢ées de tratados e
acordos internacionais favoraveis a responsabilidad e social, enquadraveis nos pressupostos e capacidad e do ISS

Direitos Humanos - Reconhecer a importancia e a universalidade dos dir  eitos humanos

Gerir € medir. Medir é comparar. Comparar para melh  orar 6
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TIPIFICACAO DOS PRINCIPAIS SERVICOS PRESTADOS

Sistema de Protecao Social de Cidadania

Subsistema de acao social

Tem como objetivos fundamentais a prevencao e reparacdo de situacfes de caréncia e
desigualdade socioecondmica, de dependéncia, de disfuncéo, exclusédo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracao e promocao comunitarias das pessoas e o desenvolvimento
das respetivas capacidades.

Subsistema de solidariedade

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a comunidade, direitos essenciais
por forma a prevenir e a erradicar situa¢gdes de pobreza e de exclusdo, bem como garantir
prestacdes em situaces de comprovada necessidade pessoal ou familiar, ndo incluidas no
sistema previdencial.

Subsistema de protecao familiar

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a compensacao de encargos familiares
acrescidos nos dominios da deficiéncia e dependéncia.

Sistema Previdencial

Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base profissional, prestacdes
pecuniarias substitutivas de rendimentos de trabalho perdido em consequéncia da verificagcao
das eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adocéo; desemprego; acidentes de
trabalho e doencas profissionais; invalidez; velhice e morte.

Sistema Complementar

Compreende um regime publico de capitalizacao e regimes complementares de iniciativa
coletiva e de iniciativa individual.

O regime publico de capitalizacao é um regime de adeséo voluntaria individual, cuja
organizacao e gestdo é da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o refor¢o da
protecéo social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa coletiva sédo regimes de instituicdo facultativa a favor
de um grupo determinado de pessoas.

Os regimes complementares de iniciativa individual s&o de instituicao facultativa, assumindo,
entre outras, a forma de planos de poupanca reforma, de seguros de vida, de seguros de
capitalizacdo e de modalidades mutualistas.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 7
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RECURSOS HUMANOS
- 2015
(Dados a 2014 2013 2012 2010 2005
30.set.2014)
i ISS,IP
(Dados a 31.dez do ano anterior)

RECURSOS FINANCEIROS

2015

(orgamento
proposto)

Acéo Social
Solidariedade

Protecéo Familiar

Administragao

(1) Inclui Regimes Especiais no montante de 502,26
(2) Inclui Regimes Especiais no montante de 502,24
(3) Inclui Regimes Especiais no montante de 497,3

Gerir € medir. Medir é comparar. Comparar para melh  orar 8
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Desenvolvimento Social
v A
PROCESSOS DE SUPORTE
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TIC

Gestdo de
Fornecedores

Gestdo de
Infraestruturas

Gestdo de
Pessoas

Satisfacdo dos Requisitos e Expetativas das
Partes Interessadas

Gestdo
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Verséo preliminar - Projeto em curso

CONTEXTO EXTERNO - STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

Instituto de

Iele=ts U Informatica, IP

t

Ministério da
Solidariedade,
Emprego e Seguranca

t

Social

Contribuintes

Beneficiarios

Ministério das
Financas

Ministério da

Justica

IEFP, IP

A= 4 B

SEGURANCA SOCIAL

Ministério da Salde ‘

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Caixa Geral de

Aposentacgdes

CPCJ

Trabalhadores

IPSS ou
Equiparadas

Segurancga Social

Congéneres

Instituicdes de ’

Estrangeiros

Ministério da
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Planeamento Estratégico

(Re)Defini¢ao de
Miss&o, Viséo e

Objetivos

Identificacéo de
Requisitos de
Negécio

Definicéo de
Indicadores e Metas

Monitorizacao

Criagdo do Plano
Estratégico e

Comunicacéo de
Orientagdes

PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO 2015

Preparacéo dos

Planos de Atividades
(PAF)

out

Planeamento Operacional

Reviséo / Detalhe dos

Planos de Atividades
nov

24

Discusséo e
Consolidacéo dos
Planos de Atividades

2V

- : Anélise e Producao de & ~
Aval d Desenvolvimento de = Aprovagéo do Plano Al It d
e <:| Planos de Agao <:| Acompanhamento de <:| Informaco de <:| 46 Atividades Global <:| Objetivos, Projetos e
fecc2 fev-dez fev-dez dez Atividades
N -1 N
jan  fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez | jan fev mar abr mai jun jul ago sSet out nov dez
PE
Elaboracédo PAF,
QUAR e PAISS
Monitorizagao e avaliacdo mensal dos resultados
Aval e Rel Atv ano N -1
* *
*k *k
Evento Objetivo Resultados Responsavel
* Andlise acumulada global
Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de Avaliacéo dos resultados globais antes da
mar R . ~ . - CDeSC
Departamento e Gabinete dos Servigos concluséo do relatério de atividades
Centrais
Avaliacéo dos resultados, proposta de
Inicio do processo de planeamento do ano melhoria, identificag&o de objetivos para o .
set cop P . &40 de b P CD, CDist e SC
seguinte ano seguintes e (re)validagéo do Plano
Estratégico
** Andlise da gestéo de topo
Acompanhamento de resultados com o
P o A Acompanhamento de resultados dos
L. Conselho Diretivo e os Diretores de . .
mai e jul objetivos do ano e definicdo de planos de CDeSC

Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais

acdes corretivas
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INDICADORES POR OBJETIVO ESTRATEGICO E REQUISITO DE NEGOCIO

Areas funcionais

Total
AGlI APO AQGR CGC DSP FISC GCF JC PC PD PE RH
1 Assegurar a protecéo e incluséo social 2 8 1 10 7 4 32
1.1 Potenciar a cobertura dos servi¢cos no
processo de requalificacéo e otimizagao das 2 2 4
respostas sociais
1.2 Promover a qualidade dos servigos e P 1 3
respostas sociais
1.3 Desenvolver a eficacia de programas e
iniciativas de desenvolvimento social 1 1
1.4 Cumprir os prazos de referéncia no
deferimento dos processos de prestagdes 3 10 7 4 24
Garantir o cumprimento contributivo e
. 1 4 1 12 1 2 21
prestacional
2.1 Reforgar os mecanismos de prevencgéo de
fraude e evaséo contributiva 3 3 2 8
2.2 Reforcar os mecanismos de prevencao de 1 1
fraude prestacional
2.3 Reduzir a atribui¢éo de prestagdes indevidas 1 1
2.4 Recuperar as prestacdes indevidamente 1 1 P
pagas
2.5 Controlar a gestéo de contribui¢cbes 2 2
2.6 Melhorar a rede de canais de pagamento de
prestacdes e contribuicdes -
2.7 Melhorar a qualidade de dados nos sistemas 1 P 3
de informacé&o
2.8 Implementar as a¢Bes decorrentes da entrada
em vigor do cédigo contributivo 4 4
Assegurar a satisfacéo dos e das clientes 9 1 10
3.1 Assegurar a qualidade do atendimento 3 3
3.2 Melhorar a comunicagao no relacionamento 5 1 6
com o/a cliente
3.3 Aumentar a resolugéo ao primeiro contacto 1 1
Promover a motivagéo das trabalhadoras e dos
1 8 9
HELEGEGN
4.1 Garantir a formacéo adequada as
necessidades dos trabalhadores e 2 2
trabalhadoras e da organizacéo
4.2 Promover o maior envolvimento dos
trabalhadores e trabalhadoras com a 1 1 2
organizacao
4.3 Melhorar as condigdes de trabalho 1 1
4.4 Assegurar o atendimento atempado aos 4 4
trabalhadores e trabalhadoras
Aumentar a eficiéncia dos servigos 10 4 2 1 3 5 2 2 1 2 32
Assggurar os niveis de produtividade dos 2 P P 1 7
servigos
Controlar a prestacao de servico de entidades 3 3
parceiras
Controlar a execugao do Orgamento 1 1 1 3
Assegurar os niveis de servigo internos 2 1 1 1 3 2 10
Otimizar os processos do ISS,IP 2 1 1
Melhorar a qualidade e a seguranca da 3
informacéo no SISS
Racionalizagdo de recursos 1 1
11 6 2 10 9 5 4 5 25 8 2 9 6 2 | 104
Total Geral
AGI APO AQGR CGC DSP FISC GCF JC PC PD PE RH RP ISS Qd&l
Gerir € medir. Medir é comparar. Comparar para melh  orar 11



Plano de Acao do ISS, IP 2015

OBJETIVO ESTRATEGICO 1

Assegurar a Protecao e Inclusao Social

Requisitos de Negécio

1.1 Potenciar a cobertura dos servigos no processo de
requalificagdo e otimizagdo das respostas sociais

1.2 Promover a qualidade dos servigcos e respostas sociais

1.3 Desenvolver a eficacia de programas e iniciativas de
desenvolvimento social

1.4 Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos
processos de prestactes

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 12
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OE 1 Assegurar a Protecao e Inclusao Social

Requisito de Negdcio 1.1

Potenciar a cobertura dos servicos no processo de requalifi cagao e otimizacdo

das respostas sociais

Assegurar a Emissdo de Pareceres Técnicos para Licenciamentos de Respostas
APO 0.1 A2 o -
Sociais no prazo definido
APO 01 Ad Assegurar a emissao de pareceres técnicos de acompanhamento a nivel nacional
’ dos programas (PARES, POPH, etc.)
DSP 4.1 A2.1 PARES - Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais
DSP 4.1 A2.2 |POPH - 6.12 (Programa Operacional Potencial Humano)

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Potenciar a cobertura dos servigos no processo de requalificacao e Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.1 otimizagao das respostas sociais APO 0.1 A2

. ~ Assegurar a Emisséo de Pareceres Técnicos para Licenciamentos de Respostas 1SS 1P 7% 100% 103

Designacao s . Aveiro 97% 100% 103
Sociais no prazo definido

Beja 97% 100% 103

Braga 97% 100% 103

% de pareceres técnicos para licenciamentos de respostas sociais emitidos no Braganca 97% 100% 103

Indicador prazo Castelo Branco 97% 100% 103

(Ref: 20 dias uteis) Coimbra 97% 100% 103

Evora 97% 100% 103

Faro 97% 100% 103

Férmula (N° Pareceres emitidos no prazo/Total pedidos pareceres licenciamentos)*100 Guarda 97% 100% 103

Leiria 97% 100% 103

Lisboa 97% 100% 103

- . ) Frequéncia de Portalegre 97% 100% 103

‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 9% 100% 103

Santarém 97% 100% 103

‘Responsével ‘ Ricardo Belo ‘ == e 1o 10

Viana do Castelo 97% 100% 103

Vila Real 97% 100% 103

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

RN Potenciar a cobertura dos servicos no processo de requalificacao e Area Funcional Objetivo Indicador
1.1 otimizacao das respostas sociais APO 0.1 Ad
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
- P p . ISS, 1P. 97% 100% 103
. = Assegurar a emissdo de pareceres técnicos de acompanhamento a nivel nacional

Designagao dos programas (PARES, POPH, etc.) Avetro o7% 100% 108
Beja 97% 100% 103
Braga 97% 100% 103
% de pareceres técnicos e relatérios de acompanhamento para os Programas de Braganca 97% 100% 103
Indicador Investimento emitidos no prazo . Castelo Branco 97% 100% 103
(Ref: 20 dias uteis ) Coimbra 97% 100% 103
Evora 97% 100% 103
. (N° Pareceres e relatérios emitidos no prazo/Total pareceres e relatérios para Faro 1% 100% 108
Formula programas de investimento )*100 Guarda 7% 100% 103
Leiria 97% 100% 103
Lisboa 97% 100% 103
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyéqcia ‘_je Mensal Forateqre 1% 100% 103
Monitorizagéo Porto 97% 100% 103
Santarém 97% 100% 103
. ; Setiibal 97% 100% 103
‘Responsavel ‘ Ricardo Belo ‘ Viana do Castelo 97% 100% 103
Vila Real 97% 100% 103

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

RN Potenciar a cobertura dos servigos no processo de requalificacao e Area Funcional Objetivo Indicador
1.1 otimizacao das respostas sociais DSP 4.1 A2.1
.~ Sevigo | Meta | Superagio | Conc.Sup

1SS, LP. 88% 91% 103
Designacéo PARES - Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais Aveiro 96% 97% 101
Beja 75% 75% n.a.
Braga 89% 91% 102
Braganca 100% 100% n.a.
Indicador Grau de concretizac&o do programa Castelo Branco 100% 100% n.a.
Coimbra 90% 90% n.a.
Evora 100% 100% n.a.
Faro 88% 92% 105
Férmula N.° de equipamentos em funcionamento/N.° de projetos contratualizados*100 Guarda 100% 100% n.a.
Leiria 88% 90% 102
Lisboa 88% 89% 101
- . ) Frequéncia de . Portalegre 100% 100% n.a.
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Trimestral oo 78% 81% 104
Santarém 92% 96% 104
‘Responsével ‘ Raquel Martins ‘ sebel 3% 77% 105
Viana do Castelo 100% 100% n.a.
Vila Real 94% 100% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

n.a. - metas distritais ndo utilizaveis de forma isolada em SIADAP

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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RN Potenciar a cobertura dos servicos no processo de requalificacao e Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.1 oti ¢ao das resposta iai DSP 4.1 A2.2
Servico Meta Superagao Conc. Sup
1SS, IP. 94% 99% 105
Designacao POPH - 6.12 (Programa Operacional Potencial Humano) Aveiro 100% 100% n.a.
Beja 88% 100% 114
Braga 90% 95% 106
Braganca 100% 100% n.a.
Indicador Grau de concretizag&o do programa Castelo Branco 100% 100% n.a.
Coimbra 100% 100% n.a.
Evora 100% 100% n.a.
Faro 89% 100% 112
Férmula N.° de equipamentos com licenca de utilizagao/N.° de projetos contratualizados*100 Guarda 100% 100% na.
Leiria 100% 100% n.a.
Lisboa 88% 100% 114
. . ) Frequéncia de . Portalegre 80% 100% 125
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacéo Trimestral oo 96% 96% na
Santarém 94% 100% 106
. ) Setdbal 100% 100% n.a.
‘ Responsavel ‘ Raquel Martins ‘ Viana do Castelo 100% 100% na
Vila Real 100% 100% n.a.
Vi 8% 100% 114

Servigo Central /Servigos Comuns

n.a. - metas distritais n&o utilizaveis de forma isolada em SIADAP

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 1 Assegurar a Protecao e Inclusao Social

Requisito de Negdcio 1.2

Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

FISC 0.4 11 Garantir a eficacia na fiscalizagédo a Equipamentos Sociais, lucrativos e IPSS.

DSP 0.6 Al Assegura[o acompanhamento técnico as Respostas Sociais com Acordo de
Cooperagao

DSP 0.6 A2 Assegurar o acompanhamento técnico as Respostas Sociais com Licenciamento

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN A ) o Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais
1.2 DSP 0.6 Al 1.1
. A L ISS, I.P. { 0,
. ~ Assegurar o acompanhamento técnico as Respostas Sociais com Acordo de 55% 60% 110
Designacao ~ Aveiro 62% 65% 105
Cooperacéo
Beja 57% 60% 105
Braga 57% 60% 105
. ~ Braganca 57% 60% 105
. % de respostas sociais com acordo de cooperacéo acompanhadas, com
Indicador - . L ” Castelo Branco 62% 65% 105
elaboracéo do respetivo relatério, de acordo com o manual de cooperacao
Coimbra 62% 65% 105
Evora 57% 60% 105
(N.° de respostas sociais com acordo de cooperagéo e com relatério técnico de Faro 57% 60% 105
Férmula acordo com o Manual de Procedimentos da Cooperacgédo / N.° de respostas sociais Guarda 57% 60% 105
com acordo de cooperagéo)*100 Leiria 57% 60% 105
Lisboa 52% 55% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 62% 65% 105
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Porto 52% 5% 106
Santarém 57% 60% 105
Setabal 9 9
‘Responsével ‘ Paulo Santos ‘ oo 20% 21% 105
Viana do Castelo 57% 60% 105
Vila Real 62% 65% 105
Viseu 57% 60% 105
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

RN . N L Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
Promover a qualidade dos servicos e respostas sociais
1.2 DSP 0.6 A2 1.2
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
1SS, IP. 50% 60% 111
Designacéo Assegurar o acompanhamento técnico as Respostas Sociais com Licenciamento Aveiro 55% 58% 105
Beja 55% 58% 105
Braga 55% 58% 105
o o . ~ . Braganca 55% 58% 105
. % de respostas sociais licenciadas acompanhadas com elaboragéo do respetivo

Indicacior relatério, de acordo com o manual dos lucrativos Gastelo Branco 55% 58% 108
Coimbra 55% 58% 105
Evora 55% 58% 105
(N.° de respostas sociais licenciadas acompanhadas com elaboragéo do respetivo Faro 55% 58% 105
Formula relatério, de acordo com o manual dos lucrativos/ N.° de respostas sociais Guarda 55% 58% 105
licenciadas)*100 Leiria 55% 58% 105
Lisboa 55% 58% 105
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyéqcia ‘_je Mensal Poralegre 55% 56% 105
Monitorizagéo Porto 55% 58% 105
Santarém 55% 58% 105
’ Setdbal 25% 26% 104
‘Responsavel ‘ Paulo Santos ‘ Viana do Castelo 5% 58% 105
Vila Real 55% 58% 105

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

1.2

Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

Designacéo

Garantir a eficacia na fiscalizagdo a Equipamentos Sociais, lucrativos e IPSS.

Area Funcional

FISC

Objetivo
0.4

Indicador
11

PAISS

ISS, I.P.

1.950

2.145

110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

N.° de processos de fiscalizacdo a equipamentos Sociais

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N° de processos de fiscalizacé@o a equipamentos sociais

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Zélia Brito ‘

B

B |

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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Plano de Acao do ISS, IP 2015

OE 1 Assegurar a Protecao e Inclusao Social

Requisito de Negdcio 1.3

Desenvolver a eficacia de programas e iniciativas de desenv olvimento social

DSP

4.1

CLDS + - Contratos Locais de Desenvolvimento Social +

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar

18



Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Desenvolver a eficacia de programas e iniciativas de Area Funcional  Objetivo Indicador PAISS
13 volvimento social DSP 41 AL1
1SS, LP. 2% 79% 110
Designag&o CLDS + - Contratos Locais de Desenvolvimento Social + Aveiro 50% 60% 120
Beja 80% 95% 119
Braga 80% 85% 106
Braganca 80% 95% 119
Indicador Grau de concretizag&o do programa Castelo Branco 88% 91% 103
Coimbra 74% 86% 116
Evora 83% 90% 108
Faro 79% 82% 104
Formula N° de destinatarios do Eixo 1/N° de destinatarios aprovados*100 Guarda 61% 66% 108
Leiria 78% 83% 106
Lisboa 25% 26% 104
- . ) Frequéncia de . Portalegre 7% 83% 108
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Trimestral oo 89% 94% 106
Santarém 82% 92% 112
- _ Setdbal 74% 80% 108
‘Responsavel ‘ Raquel Martins ‘ Viana do Castelo 82% 96% 117
Vila Real 86% 91% 106
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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Plano de Acao do ISS, IP 2015

OE 1 Assegurar a Protecao e Inclusao Social

Requisito de Negdcio 1.4

Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de prestac6es

A4 Assegurar o tempo maximo de deferimento definido para os novos requerimentos
DSP 0.3
A9.1 |deRSI
DSP 03 Al Assegurar o tempo maximo definido para a assinatura do Contrato de Insergcao
pelo NLI
Assegurar o tempo maximo de deferimento dos novos requerimentos de RSI,
PC 0.3 A9.1.2 |deduzido o tempo desde o envio ao NLI até a comunicacéo da celebracdo do
Contrato de Inser¢éo
PC 0.3 AA954 Assegurar o tempo maximo de deferimento definido para as renovagdes de RSI
Assegurar o tempo maximo definido para a assinatura do Contrato de Insercao
DSP 0.3 A5.1 ~
pelo NLI nas renovacdes de RSI
Assegurar o tempo maximo de deferimento das renovacdes de RSI, deduzido o
PC 0.3 A9.4.2 |tempo desde o envio ao NLI até a comunicagdo da celebracéo do Contrato de
Insercéo
PC 0.1 Al Assegurar os prazos de referéncia no tratamento dos processos de SVIP
PC 0.3 A2.1  |Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de desemprego
PC 0.3 A2.2 Cumprir os prazos de referéncia no deferimento do subsidio social de desemprego
PC 0.3 A3.1 Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de doenca
pC 03 Al Curr,1pr|r os prazos de referéncia de deferimento dos processos de abono de
familia
pC 03 Al Cunjprlr o§ prazos de referéncia de deferimento dos processos de abono de
familia pré-natal
Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de bonificagéo por
PC 0.3 A5 o
deficiéncia
Al
PD 0.1 Al.l Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Penséo de Velhice
Al.2
Al
PD 0.2 ALl Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Invalidez
Al.2
PD 03 AAill Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de pensédo de
’ A1.2 sobrevivéncia / subsidio por morte
PD 0.4 Al Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de CSI
Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de penséo social de
PD 0.5 Al .
velhice
Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de penséo social de
PD 0.5 A3 } .
invalidez
PD 06 AAill Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de complemento por
’ A1.2 dependéncia (agregado regimes social e previdencial)
Assegurar o tempo de organizagao dos processos de Doenga Profissional na fase
RP 0.1 Al . ~ : . )
de instrugao e triagem administrativa
Assegurar a qualidade e tempo de permanéncia dos processos de Doenca
RP 0.1 A2 Profissional para avaliagdo clinica, bem como a realizacédo dos exames de
diagnostico da respetiva area de competéncias
RP 0.1 A3 Assegurar o tempo de conclusdo dos processos de Doenca Profissional
Assegurar os reembolsos mensais das prestacdes em espécie no ambito das
RP 0.2 A2 PR ; ; .
prestagdes internacionais de Doenca Profissional

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar




Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestagoes DSP 0.3 A4
PC 0.3 A9.1
Zon . - . ISS, 1P. 85% 90% 106
. ~ Assegurar o tempo maximo de deferimento definido para os novos requerimentos

Designacao de RS Aveiro 85% 90% 106
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 85% 90% 106
Indicador % de requerimentos deferidos até 60 dias Castelo Branco 85% 90% 106
Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
N.° de Contratos de Inser¢éo com Deferimento de Requerimento até ao prazo Faro 85% 90% 106
Férmula definido / N.° de Contratos de Inser¢éo com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def Guarda 85% 90% 106
e Dat 1° Proc Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 5% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
‘Responsével ‘ Patricia Serra / Estrela Vitorino ‘ Vlan:::uZ:stelo 2222 gg:f; igg
Vila Real 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes DSP 0.3 A4l
.~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup

Designagao ﬁslj,egurar o tempo maximo definido para a assinatura do Contrato de Insercéo pelo Iife"lr':' Z:Zﬁ gg:f; igg
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 85% 90% 106
Indicador % de Cl assinados até 35 dias ap6s o envio ao NLI Castelo Branco 85% 90% 106
Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
(N.° de Contratos de Insercéo com assinatura até ao prazo definido/ N.° de Faro 85% 90% 106
Férmula Contratos de Insergéo com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def e Dat 1° Guarda 85% 90% 106
Proc)*100 Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
. . ) Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitoriza(;éo Mensal oo 85% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
‘Responsével ‘ Patricia Serra ‘ seuba oop S0% 108
Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes PC 0.3 A9.1.2
Assegurar o tempo maximo de deferimento dos novos requerimentos de RSI, 1SS, I.P. 85% 90% 106
Designacéo deduzido o tempo desde o envio ao NLI até a comunicacdo da celebragdo do Aveiro 85% 90% 106
Contrato de Insergéo Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
. . . . . . Braganca 85% 90% 106
. % de novos requerimentos deferidos até 25 dias, deduzido o tempo desde o envio gane > ?
Indicador dos processos ao NLI até & comunicagéo da celebracéo do contrato de insergéo Castelo Branco 85% 90% 106
p ¢ G ¢ Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
. . . . Faro 85% 90% 106
. (N.° de novos requerimentos com deferimento até ao prazo definido / N.° de novos > >

Formula requerimentos com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def e Dat 1° Proc Suarda 85% 90% 106
a g ’ ' Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizagao Mensal Porto 85% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
. o Setabal 85% 90% 106
‘ Responsével ‘ Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106
Viseu 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes PC 0.3 A9.4
DSP 0.3 A5

1SS, IP. 85% 90% 106
Designacéo Assegurar o tempo méaximo de deferimento definido para as renovagdes de RSI Aveiro 85% 90% 106
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 85% 90% 106
Indicador % de requerimentos de renovacéo deferidos até 30 dias Castelo Branco 85% 90% 106
Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
(N.° de requerimentos de renovagao com deferimento ao prazo definido / N.° de Faro 85% 90% 106
Férmula requerimentos de renovagédo com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def e Dat 1° Guarda 85% 90% 106
Proc)*100 Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
. _ . Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizagéo Mensal oo 85% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
. . o Setdbal 85% 90% 106
‘Responsavel ‘ Patricia Serra / Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106
Viseu 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacées DSP 0.3 AS5.1
~ sevico | Meta | Superacdo | Conc.Sup
. = Assegurar o tempo maximo definido para a assinatura do Contrato de Insercéo pelo 19517 85% 90% 106
Designacdo NLI nas renovacdes de RSI fueto 85% 0% 106
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 85% 90% 106
Indicador % de Cl assinados até 18 dias ap6s o envio ao NLI Castelo Branco 85% 90% 106
Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
(N.° de Contratos de Inser¢éo com assinatura até ao prazo definido/ N.° de Faro 85% 90% 106
Férmula Contratos de Insercéo com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def e Dat 1° Guarda 85% 90% 106
Proc)*100 Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
- ) ) Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 35% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
‘Responsével ‘ Patricia Serra ‘ seubel 85% 20% 106
Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes PC 0.3 A9.4.2
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup

Assegurar o tempo maximo de deferimento das renovacdes de RSI, deduzido o 1SS, LP. 85% 90% 106
Designacao tempo desde o envio ao NLI até a comunicacéo da celebracéo do Contrato de Aveiro 85% 90% 106
Insercéo Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
% de requerimentos de renovacdo deferidos até 12 dias, deduzido o tempo desde o Braganca 85% 90% 106
Indicador envio dos processos ao NLI até a comunicagéo da celebragéo do contrato de Castelo Branco 85% 90% 106
insercéo Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
(N.° de requerimentos de renovacéo com deferimento até ao prazo definido / N.° de Faro 85% 90% 106
Férmula requerimentos de renovagédo com Dat Inst, DatAcd, Dat Env NLI, Dat Def e Dat 1° Guarda 85% 90% 106
Proc Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
o . ) Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitoriza(;éo Mensal oo 5% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
- - Setdbal 85% 90% 106
‘Responsavel ‘ Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
14 prestagoes
ISS, I.P. 57 54 105
Designacéo Assegurar os prazos de referéncia no tratamento dos processos de SVIP Aveiro 61 58 105
Beja 43 41 105
Braga 61 58 105
Braganca 43 41 105
Indicador Tempo Médio entre o Registo e Arquivamento (Sem Pendéncias) Castelo Branco 43 41 105
Coimbra 59 56 105
Evora 43 41 105
Faro 59 56 105
Férmula N.° médio de dias entre o Registo e Arquivamento (Sem Pendéncias) Guarda 43 41 105
Leiria 59 56 105
Lisboa 61 58 105
- . . Frequéncia de Portalegre 43 41 105
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagéo Mensal Poro o1 o8 105
Santarém 59 56 105
. : Setbal 61 58 105
‘Responsavel ‘ Arlindo Cardoso ‘ Viana do Castelo 23 an 105
Vila Real 43 41 105
Viseu 59 56 105
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
1.4 prestacoes
1SS, IP. 85% 90% 106
Designacéo Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de desemprego Aveiro 85% 90% 106
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 85% 90% 106
Indicador % de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias Castelo Branco 85% 90% 106
Coimbra 85% 90% 106
Evora 85% 90% 106
. . . . . . Faro 85% 90% 106
. (N.° de requerimentos deferidos com tempo inferior ou igual a 20 dias / Total de ° °

Formula requerimentos deferidos)* 100 e oo - T
q Leiria 85% 90% 106
Lisboa 85% 90% 106
o . . Frequéncia de Portalegre 85% 90% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacéo Mensal oo 85% 90% 106
Santarém 85% 90% 106
. : Setubal 85% 90% 106
‘Responsavel ‘ Arlindo Cardoso ‘ Viana do Castelo 85% 90% 106
Vila Real 85% 90% 106
Viseu 85% 90% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacéoes
ISS, ILP. 75% 82% 109
Designacéo Cumprir os prazos de referéncia no deferimento do subsidio social de desemprego Aveiro 75% 82% 109
Beja 75% 82% 109
Braga 75% 82% 109
Braganca 75% 82% 109
Indicador % de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias Castelo Branco 75% 82% 109
Coimbra 75% 82% 109
Evora 75% 82% 109
. . . . . . Faro 75% 82% 109
. (N.° de requerimentos deferidos com tempo inferior ou igual a 30 dias / Total de > >

Formula requerimentos deferidos) * 100 Guarda 75% % 109
a Leiria 75% 82% 109
Lisboa 75% 82% 109
- . ) Frequéncia de Portalegre 75% 82% 109
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 75% 82% 109
Santarém 75% 82% 109
; - Setabal 75% 82% 109
‘Responsavel ‘ Arlindo Cardoso ‘ Viana do Castelo 75% 82% 109
Vila Real 75% 82% 109
Viseu 75% 82% 109

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 23



Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes PC 0.3 A3.1
1SS, LP. 95% 98% 103
Designacao Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de doenca Aveiro 95% 98% 103
Beja 95% 98% 103
Braga 95% 98% 103
Braganca 95% 98% 103
Indicador % de processos deferidos até 18 dias Castelo Branco 95% 98% 103
Coimbra 95% 98% 103
Evora 95% 98% 103
Faro 95% 98% 103
Férmula (N.° Processos Deferidos até 18 dias / Total de Processos Deferidos) * 100 Guarda 95% 98% 103
Leiria 95% 98% 103
Lisboa 95% 98% 103
- . ) Frequéncia de Portalegre 95% 98% 103
‘Data Inicio ‘ Jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizag&o Mensal Porto 95% 98% 103
Santarém 95% 98% 103
) - Setabal 95% 98% 103
‘ Responsével ‘ Arlindo Cardoso ‘ Viana do Castelo 95% 98% 103
Vila Real 95% 98% 103

Viseu 95% 98% 103
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns. - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
1.4 prestacoes

1SS, IP. 80% 85% 106
Designagéo Cumprir os prazos de referéncia de deferimento dos processos de abono de familia Aveiro 80% 85% 106
Beja 80% 85% 106
Braga 80% 85% 106
Braganca 80% 85% 106
Indicador % de processos deferidos até 25 dias Castelo Branco 80% 85% 106
Coimbra 80% 85% 106
Evora 80% 85% 106
Faro 80% 85% 106
Formula (N.° Processos Deferidos até 25 dias / Total de Processos Deferidos) * 100 Guarda 80% 85% 106
Leiria 80% 85% 106
Lisboa 80% 85% 106
i K . Frequéncia de Portalegre 80% 85% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitoriza(;éo Mensal oo 80% 85% 106
Santarém 80% 85% 106
. o Setiibal 80% 85% 106
‘ Responsavel ‘ Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 80% 85% 106
Vila Real 80% 85% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestacoes PC 0.3 A4.2
.~ Sevigo | Meta | Superagio | Conc.Sup

. A . o ISS, LP. 70% 75% 107
Designagéo S:ér_nnp;; Ios prazos de referéncia de deferimento dos processos de abono de familia Aveiro 70% 75% 107
Beja 70% 75% 107
Braga 70% 75% 107
Braganca 70% 75% 107
Indicador % de processos deferidos até 25 dias Castelo Branco 70% 75% 107
Coimbra 70% 75% 107
Evora 70% 75% 107
Faro 70% 75% 107
Férmula (N.° Processos Deferidos até 25 dias / Total de Processos Deferidos) * 100 Guarda 70% 75% 107
Leiria 70% 75% 107
Lisboa 70% 75% 107
- . ) Frequéncia de Portalegre 70% 75% 107
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 70% 75% 107
Santarém 70% 75% 107
; o Setubal 70% 75% 107
‘Responsavel ‘ Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 70% 75% 107
Vila Real 70% 75% 107

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 24



Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de

PAISS

Area Funcional Objetivo Indicador

14 prestagoes

c - g fernci deferi to d de bonificaca ISS, LP. 65% 2% 111
Designacéo d;r;g:c?: prazos de referéncia no deferimento dos processos de bonificagéo por Aveiro 5% 2% 111
Beja 65% 72% 111
Braga 65% 72% 111
Braganca 65% 72% 111
Indicador % de processos deferidos até 40 dias Castelo Branco 65% 2% 111
Coimbra 65% 72% 111
Evora 65% 72% 111
Faro 65% 2% 111
Formula (N.° Processos Deferidos até 40 dias / Total de Processos Deferidos) * 100 Guarda 65% 72% 111
Leiria 65% 2% 111
Lisboa 65% 72% 111
- . ) Frequéncia de Portalegre 65% 2% 111
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 65% 2% 11
Santarém 65% 72% 111
- o Setubal 65% 72% 111
‘ Responsével ‘ Estrela Vitorino ‘ Viana do Castelo 65% 72% 111
Vila Real 65% 72% 111

cNP - - -

Servico Central /Servigos Comuns - - -

Area Funcional Indicador

Objetivo

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de
1.4 prestacoes

PD 0.1 Al.1 8.1
Al.2
.~ Sevigo | Meta | Superagio | Conc.Sup
ISS, 1P. 47 42 110
Designacéo Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Penséo de Velhice Aveiro 12 10 117
Beja 17 15 112
Braga 32 28 113
Braganca 20 18 110
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 10 9 110
Coimbra 22 19 114
Evora 15 13 113
. [Somatdrio (tempo médio deferimento de cada més x n° total processos de cada Faro z 20 113
Férmula A s Guarda 15 13 113
més ) / Somatdrio do total de processos de cada um dos meses]
Leiria 9 8 111
Lisboa 14 12 114
- . ) Frequéncia de Portalegre 15 13 113
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagéo mensal Poro 22 19 114
Santarém 16 14 113
. . 4 Setdbal 20 18 110
‘Responsavel ‘ Miguel S& ‘ Viana do Castelo 20 18 110
Vila Real 10 9 110
CNP 27 24 111
Centros Distritais 20 18 110

Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de

RN Area Funcional Objetivo Indicador
1.4 prestacoes
PD 0.2 Al1l
Al.2
.~ Sevigo | Meta | Superagio | Conc.Sup

ISS, ILP. 143 128 110
Designacéo Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Invalidez Aveiro 79 71 110
Beja 58 52 110
Braga 141 126 111
Braganca 72 64 111
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 23 20 110
Coimbra 100 90 110
Evora 51 45 112
Férmula [S?matério (terppo médio deferimento de cada més x n° total processos de cada G::za Zg 32 Eg
més ) / Somatdrio do total de processos de cada um dos meses] Leiria 105 0 110
Lisboa 138 124 110
- . ) Frequéncia de Portalegre 82 73 111
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagéo Mensal oo 77 69 110
Santarém 110 99 110
. . - Setdbal 70 63 110
‘Responsavel ‘ Miguel Sa ‘ Viana do Castelo 100 ) 110
Vila Real 141 126 111
CNP 42 38 110
Centros Distritais 101 90 111

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar



Plano de Acéo do ISS, IP 2015

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
14 prestagoes
PD 0.3 Al.1 8.2
Al1.2
i X . 1SS, LP.
. = Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de penséo de &3 56 11
Designacao oA P Aveiro 21 18 114
sobrevivéncia / subsidio por morte
Beja 15 13 113
Braga 26 23 112
Braganca 18 16 111
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 12 10 117
Coimbra 18 16 111
Evora 13 11 115
. T : a F
p [Somatdrio (tempo médio deferimento de cada més x n° total processos de cada o 18 16 111
Formula . - Guarda 16 14 113
meés) / Somatorio do total de processos de cada um dos meses]
Leiria 12 10 117
Lisboa 18 16 111
- . ) Frequéncia de Portalegre 12 10 117
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 21 18 114
Santarém 15 13 113
) ) Setabal
‘Responsével ‘ Miguel S& ‘ e 2 2 13
Viana do Castelo 25 22 112
Vila Real 12 10 117
Viseu 16 14 113
CNP 44 39 111
Centros Distritais 19 17 111
RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
1.4 prestacoes
1SS, IP. 80% 88% 110
Designacéo Assegurar o tempo méaximo de deferimento dos processos de CSI Aveiro 80% 88% 110
Beja 80% 88% 110
Braga 80% 88% 110
. . . . . B 0 0,
. % de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual ao prazo de reganea 60% 88% 110
Indicador referéncia de 30 dias) Castelo Branco 80% 88% 110
Coimbra 80% 88% 110
Evora 80% 88% 110
. R . ) . Fi 10/ 0/
P (N.° de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual ao prazo de o 6% 88% 110
Formula referéncia / N.° total de requerimentos) * 100 Guarda 80% 88% 110
: a Leiria 80% 88% 110
Lisboa 80% 88% 110
. . . énci Portal 0 0
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je Mensal onaeare 6% 88% 10
Monitorizagéo Porto 80% 88% 110
Santarém 80% 88% 110
. o Setiibal 80% 88% 110
‘Responsavel ‘ Adilia Biscaia ‘ Viana do Castelo 30% 88% 110
Vila Real 80% 88% 110
Viseu 80% 88% 110
CNP - - -
Servigo Central /Servigos Comuns - - -
RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS

14 prestagoes

20 . x . ISS, LP. 45 40 111
. ~ Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de penséo social de
Designagao ) Aveiro 55 49 111
velhice
Beja 63 56 111
Braga 20 18 110
Braganca 35 31 111
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 20 18 112
Coimbra 29 26 110
Evora 10 9 110
. T . a F;
. [Somatdrio (tempo médio deferimento de cada més x n° total processos de cada o 35 st 111
Férmula A P Guarda 31 27 113
més ) / Somatério do total de processos de cada um dos meses]
Leiria 46 41 111
Lisboa 50 45 110
. . . Frequéncia de Portalegre 30 27 110
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao mensal Poro % 5 110
Santarém 60 54 110
e Setabal

‘Responsével ‘ Adilia Biscaia ‘ e 58 52 110
Viana do Castelo 37 33 111
Vila Real 50 45 110
Viseu 16 14 113

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS

14 prestagoes

o ) . X 1SS, 1P. 116 104 110
. ~ Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de penséo social de
Designacao . . Aveiro 97 87 110
invalidez
Beja 80 72 110
Braga 153 137 110
Braganca 112 100 111
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 37 33 111
Coimbra 113 101 111
Evora 50 45 110
. T . a F;
. [Somatoério (tempo médio deferimento de cada més x n° total processos de cada o 80 2 110
Férmula A P Guarda 100 90 110
més ) / Somatdrio do total de processos de cada um dos meses]
Leiria 105 94 110
Lisboa 170 153 110
- . . Frequéncia de Portalegre 80 72 110
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao mensal Porto 110 99 110
Santarém 140 126 110
e Setubal

‘Responsével ‘ Adilia Biscaia ‘ oo 85 76 111
Viana do Castelo 100 90 110
Vila Real 110 99 110
Viseu 121 109 110

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador
1.4 prestacoes
PD 0.6 Al.1
Al.2
. . ISS, I.P.
. = Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de complemento por 112 101 110
Designagao dependéncia (agregado regimes social e previdencial) Avetro 9 n 110
P 9reg 9 P Beja 58 52 110
Braga 144 129 110
Braganca 86 77 110
Indicador Tempo médio de deferimento dos processos, ponderado Castelo Branco 20 18 110
Coimbra 96 86 110
Evora 50 45 110
. . F:
. [ Somatdrio (Data de deferimento - Data de entrada ) x (n° total processos de cada o 85 16 111
Formula més) / (Somatério do total de processos de cada um dos meses)] Guarda 76 68 111
P! Leiria 93 83 111
Lisboa 110 99 110
. . . énci Portal
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je mensal orialeare 68 61 110
Monitorizagéo Porto 90 81 110
Santarém 110 99 110
’ . - Setdbal 70 63 110
‘Responsavel ‘ Miguel S& ‘ Viana do Castelo 110 99 110
Vila Real 136 122 110
Viseu 90 81 110
CNP 19 17 111
Centros Distritais 93 84 110
RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
14 prestacoes
o e 1SS, 1P. 45% 55% 122
Desianacio Assegurar o tempo de organizacdo dos processos de Doenca Profissional na fase Aveiro
gnag de instrucéo e triagem administrativa Boia
Braga
. . ~ . . Braganca
. % de processos de Doenca Profissional na fase de instrucéo e triagem até ao
Indicador P ) Castelo Branco
prazo de referéncia de 40 dias Coimbra
Evora
. . . ~ . s F;
. (N.° de processos de Doenga Profissional na fase de instrugédo e triagem até ao o
Férmula P S Guarda
prazo de referéncia / N.° total de processos de Doenca Profissional) * 100 Leiria
Lisboa
) . ) énci Portal
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq_uer_]cna 99 Mensal onaege
Monitorizagao Porto
Santarém
Setabal
‘Responsével ‘ Pedro Machado ‘ e
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 27
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RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestagoes RP 0.1 A2
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
Assegurar a qualidade e tempo de permanéncia dos processos de Doenca 1SS, IP. 45% 55% 122
Designacéo Profissional para avaliagdo clinica, bem como a realizagdo dos exames de Aveiro
diagnéstico da respetiva area de competéncias Beja
Braga
- ) O Braganca
. % de processos de processos de Doenca Profissional com confirmagéo clinica
Indicador . p P : Castelo Branco
concluidos até ao prazo de referéncia de 160 dias
Coimbra
Evora
(N.° de processos de Doenga Profissional com confirmag&o clinica concluidos até Faro
Férmula ao prazo de referéncia/ N.° de processos de Doenca Profissional com confirmacéo Guarda
clinica concluidos) * 100 Leiria
Lisboa
- . . Frequéncia de Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quEncia o Mensal
Monitorizagao Porto
Santarém
, Setabal
‘Responsavel ‘ Pedro Machado ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns.
RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
1.4 prestagées RP 0.1 A3
Servico Meta Superagao Conc. Sup
ISS, 1P. 50% 60% 120
Designacéo Assegurar o tempo de conclusdo dos processos de Doenca Profissional Aveiro
Beja
Braga
.. . . ~ . Braganga
. % de processos de Doenca Profissional concluidos até ao prazo de referéncia de
Indicador X Castelo Branco
40 dias -
Coimbra
Evora
.. . 2 A Faro
. (N.° de processos de Doenca Profissional concluidos até ao prazo de referéncia /
Férmula . Guarda
N.° total de processos de Doenca Profissional) * 100 Loria
Lisboa
-~ . . Frequéncia de Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quencia ¢ Mensal
Monitorizacéo Porto
Santarém
L Setubal
Responsavel Pedro Machado -
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
Servigo Central /Servigos Comuns
RN Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de Area Funcional Objetivo Indicador
1.4 prestagoes RP 0.2 A2
Servico Meta Superagao Conc. Sup
. ~ . A ISS, 1P 80% 90% 113
Designagéio Assegurar os reembolsos mensais das prestacdes em espécie no ambito das Aveiro
prestacdes internacionais de Doenca Profissional Boia
Braga
Braganca
Indicador N.° de reembolsos efetuados até ao prazo de referéncia de 30 dias Castelo Branco
Coimbra
Evora
L . Faro
. (N.° de reembolsos efetuados até ao prazo de referéncia/ N.° de reembolsos
Férmula Guarda
efetuados) * 100
Leiria
Lisboa
. . . Frequéncia de Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quEncia o Mensal
Monitorizagao Porto
Santarém
, Setabal
‘Responsavel ‘ Pedro Machado ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OBJETIVO ESTRATEGICO 2

Garantir o cumprimento contributivo e
prestacional

Requisitos de Negdcio

2.1 Reforcar os mecanismos de prevenc¢ao de fraude e evasao
contributiva

2.2 Reforcar os mecanismos de prevencgao de fraude prestacional
2.3 Reduzir a atribuicao de prestacdes indevidas

2.4 Recuperar as presta¢des indevidamente pagas

2.5 Controlar a gestao de contribuices

2.6 Melhorar a rede de canais de pagamento de prestacoes e
contribuicdes

2.7 Melhorar a qualidade de dados nos sistemas de informagéo

2.8 Implementar as agfes decorrentes da entrada em vigor do

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.1

Reforcar os mecanismos de prevencao de fraude e evaséao contr ibutiva

FISC 0.1 11 Garantir a eficacia na fiscalizacé@o a contribuintes
FISC 0.1 12 Garantir a eficacia na fiscalizagdo a contribuintes
FISC 0.3 11 Garantir a eficacia na prevencgéo do crime contra a SS
Garantir o tratamento dos processos de fiscalizacé@o a contribuintes comunicados
PC 0.4 A5 ~ ~
a Gestdo de Remuneragfes
Assegurar que o Gestor do Contribuinte garante o acompanhamento personalizado
PC 0.5 A2 - ;
dos contribuintes em carteira
PC 0.5 A5 Garantir a remessa de participagdes-crime nas quantidades definidas
1SS 01 1 Garantir a implementagao das medidas constantes do Plano de Prevencgéo dos
) Riscos de Corrupcéo e Infragbes Conexas
1SS 0.2 12 Garantir a implementagao das medidas constantes do Plano de Prevengéao e
) Combate a Fraude e Evaséo Contributiva e Prestacional

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN
2.1

Reforcar os
contributiva

de fraude e evasao

de prev ca

Designacéo

Garantir a implementacéo das medidas constantes do Plano de Prevengédo dos
Riscos de Corrupcéo e Infragdes Conexas

Area Funcional

ISS

Objetivo
0.1

Indicador
11

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
100%

Superagéo
110%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de concretizacéo do PPRCIC

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Média ponderada do grau de concretizacéo das atividades

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

ISS ‘

PPRCIC

proFECP |

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

2.1

Reforcar os mecanismos de prevencao de fraude e evasao
contributiva

Designacéo

Garantir a implementacéo das medidas constantes do Plano de Prevencéo e
Combate a Fraude e Evaséo Contributiva e Prestacional

Area Funcional

ISS

Objetivo
0.2

Indicador

12

PAISS

Servico
ISS, I.P.

Meta
100%

Superagao
110%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de concretizacéo do PPCFECP

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Média ponderada do grau de concretizacdo das atividades

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizacéo

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

ISS ‘

PPRCIC

]

PPCFECP

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

21

Reforcar os
contributiva

de fraude e evasao

de prev ca

Designacéo

Garantir a eficacia na fiscalizagéo a contribuintes

Area Funcional

FISC

Objetivo

0.1

Indicador

11

21

Servico
ISS, IP.

Meta
7.735

Superagao
8.509

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Ne de processos concluidos em agdes de fiscalizagéo a contribuintes

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Ne de processos concluidos em agdes de fiscalizagéo a contribuintes

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Zélia Brito ‘

PPRCIC

]

proFECP |

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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Reforgar os de prevengio de fraude e evasio Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
contributiva FISC 0.1 12 2.2
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
1SS, 1P, 34 37 110
Designacéo Garantir a eficacia na fiscalizagéo a contribuintes Aveiro
Beja
Braga
T Braganca
. Valor de contribuicdes apuradas e anuladas gane
Indicador S Castelo Branco
(milhdes de euros)
Coimbra
Evora
P Faro
. Valor de contribuicdes apuradas e anuladas
Férmula S Guarda
(milhdes de euros)
Leiria
Lisboa
. . . énci Portalegre
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a f’e Semestral g
Monitorizagao Porto
Santarém
. o e Setabal
‘Responsavel ‘ Zélia Brito ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Vi
Servigo Central /Servigos Comuns.
RN Reforgar os mecanismos de prevencio de fraude e evasiao Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
2.1 contributiva FISC 0.3 11
Servico Meta Superagao Conc. Sup
1SS, LP. 3.600 3.960 110
Designacéo Garantir a eficacia na prevencéo do crime contra a SS Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Indicador N.° dos processos crime instaurados e concluidos Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Férmula Ne total de processos de inquérito crime instaurados e de concluidos Guarda
Leiria
Lisboa
. . . énci . Portal
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer?ma ?e Trimestral oralegre
Monitorizacao Porto
Santarém
L L. . Settbal
‘Responsavel ‘ Zélia Brito ‘ -
Viana do Castelo
Vila Real
Vi
Servigo Central /Servigos Comuns
RN Reforgar os i de prevencio de fraude e evasio Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
21 contributiva PC 0.4 A5
Servico Meta Superagao Conc. Sup
: . . ~ P . ISS, IP. 0 0
. = Garantir o tratamento dos processos de fiscalizacéo a contribuintes comunicados a 90% 95% 106
Designacao ~ ~ Aveiro 90% 95% 106
Gestéo de Remuneragoes
Beja 90% 95% 106
Braga 90% 95% 106
Braganca 90% 95% 106
Indicador % de processos concluidos no prazo maximo fixado (30 dias) Castelo Branco 90% 95% 106
Coimbra 90% 95% 106
Evora 90% 95% 106
Faro 90% 95% 106
Férmula (N.° processos concluidos no prazo / n.° processos concluidos) * 100 Guarda 90% 95% 106
Leiria 90% 95% 106
Lisboa 90% 95% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 90% 95% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 90% 95% 106
Santarém 90% 95% 106
, ) . X Setabal 9 9
‘Responsavel ‘ Margarida Simdes Correia ‘ e 90% 95% 106
Viana do Castelo 90% 95% 106
Vila Real 90% 95% 106
Vi 0 0,
PPRCIC E PPCFECP E o 90% 95% 106

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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RN Reforcar os mecanismos de prevencao de fraude e evasio Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
21 contributiva
. = Assegurar que o Gestor do Contribuinte garante o acompanhamento personalizado 9517 50% 55% 110
Designacdo dos contribuintes em carteira fueto 50% 5% 110
Beja 50% 55% 110
Braga 50% 55% 110
Braganca 50% 55% 110
Indicador % de contribuintes acompanhados pelo gestor no trimestre Castelo Branco 50% 55% 110
Coimbra 50% 55% 110
Evora 50% 55% 110
Faro 50% 55% 110
Férmula N.° de contribuintes acompanhados/n.° total de contribuintes em carteira * 100 Guarda 50% 55% 110
Leiria 50% 55% 110
Lisboa 50% 55% 110
- . ) Frequéncia de . Portalegre 50% 55% 110
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Trimestral oo 50% 55% 110
Santarém 50% 55% 110
; ) Setubal 50% 55% 110
‘Responsavel ‘ Teresa Agostinho ‘ Viana do Castelo 50% 5506 110
Vila Real 50% 55% 110
CNP - - -
Servigo Central /Servigos Comuns - - -
RN Reforcar os i de pre cao de fraude e evasao Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
2.1 contributiva
1SS, IP. 1.980 2.178 110
Designacao Garantir a remessa de participages-crime nas quantidades definidas Aveiro 110 121 110
Beja 110 121 110
Braga 110 121 110
Braganca 110 121 110
Indicador N.° de participa¢des crime remetidas ao Servico de Fiscalizacéo Castelo Branco 110 121 110
Coimbra 110 121 110
Evora 110 121 110
Faro 110 121 110
Férmula N. de participacGes enviadas ao Servico de Fiscalizagéo Guarda 110 121 110
Leiria 110 121 110
Lisboa 110 121 110
. _ . Frequéncia de Portalegre 110 121 110
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitoriza(;éo Mensal oo 110 121 110
Santarém 110 121 110
. ; Setubal 110 121 110
‘Responsavel ‘ Teresa Agostinho ‘ Viana do Castelo 110 121 110
Vila Real 110 121 110
CNP - - -
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.2

Reforcar os mecanismos de prevencao de fraude prestacional

FISC

0.2

Garantir a eficacia na fiscalizacéo a Prestaces

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Reforcar os i de prevencao de fraude prestacional Area Funconal Objetivo Indicador QUAR
2.2 FISC 0.2 10 2.3
Servico Meta ‘ Superagéo ‘ Conc. Sup
ISS, 1P, 80% 85% 106
Designacéo Garantir a eficacia na fiscalizagéo a Prestacdes Aveiro
Beja
Braga
. : = ik e ~ . . Braganca
Indicador % de processoslde_flscahza(;ao a beneﬂma_nos de prestacdes, ‘com origem reativa ( Castelo Branco
PEDINT ou dendncias), tratados no prazo fixado (Ref: 70 dias) Combra
Evora
Valor de processos de fiscalizagéo a beneficiarios de prestagcdes, com origem Faro
Férmula reativa ( PEDINT ou denuncias), tratados no prazo fixado / N° total de processos de Guarda
fiscalizagdo a beneficiarios de prestacdes, com origem reativa ( PEDINT ou Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a f’e semestral Portalegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ ) ‘ o ‘ Setabal
Responsével Zélia Brito
Viana do Castelo
Vila Real
PPRCIC l:l PPCFECP l:l =

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.3

Reduzir a atribuicdo de prestacoes indevidas

PC

0.2

Al

Assegurar as convocatorias de beneficiarios que integram pela primeira vez 0 5 °©
nivel da bolsa de convocéaveis

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN . o L . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Reduzir a atribuicao de prestacgoes indevidas L
2.3 PC 0.2 Al
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
Assegurar as convocatorias de beneficiarios que integram pela primeira vez 0 5 ° sSSP 98,5% 99,5% 101
Designagdo nivel gc]ia bolsa de convocaveis ’ ’ peee s %.5% 9.5 iy
Beja 98,5% 99,5% 101
Braga 98,5% 99,5% 101
. L . L Braganca 98,5% 99,5% 101
. . o . .
Indicador ::lﬁgae gglr;\;og:tscr::joi\é/\ll;:e beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 Castelo Branco 98.5% 99.5% 101
Coimbra 98,5% 99,5% 101
Evora 98,5% 99,5% 101
(N° de convocatérias para SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 Faro 98,5% 99,5% 101
Férmula ° nivel da bolsa de convocaveis / N° de beneficiarios que integram pela 12 vez o 5° Guarda 98,5% 99,5% 101
nivel da bolsa de convocaveis para SVIT) *100 Leiria 98,5% 99,5% 101
Lisboa 98,5% 99,5% 101
- . ) Frequéncia de Portalegre 98,5% 99,5% 101
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 98.5% 99.5% 101
Santarém 98,5% 99,5% 101
) i Settbal 98,5% 99,5% 101
‘Responsavel ‘ Arlindo Cardoso ‘ Viana do Castelo 98,5% 99,5% 101
Vila Real 98,5% 99,5% 101
Viseu 98,5% 99,5% 101
PPRCIC l:l PPCFECP l:l NP = = -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.4

Recuperar as prestacdes indevidamente pagas

GCF

0.6

Garantir a recuperacao de valores indevidos

PD

0.9

Al

Aumentar a cobranca de divida nas prestacdes diferidas

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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24

Recuperar as prestacoes indevidamente pagas

Designacéo

Garantir a recuperacéo de valores indevidos

Area Funcional

GCF

Objetivo
0.6

Indicador
11

QUAR
31

Servico
ISS, IP.

Superagéo
200

Conc. Sup
114

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Montante recuperado das prestacdes indevidamente pagas
(unidade: milhGes de euros)

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Montante recuperado das prestacdes indevidamente pagas (em M€)

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Frequéncia de
Monitorizagéo

jan ‘ ‘DataFim ‘ dez ‘

Mensal

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Aida Costa ‘

PPRCIC

]

PPCFECP

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

2.4

perar as prestaco indevidamente pagas

&

Designacéo

Aumentar a cobranca de divida nas prestacdes diferidas

Area Funcional

PD

Objetivo
0.9

Indicador

Al

PAISS

Servico
ISS, I.P.

Meta
10 M€

Superagao
11 M€

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Montante cobrado (milhares euros)

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Montante cobrado (milhares euros)

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Frequéncia de
Monitorizacéo

jan ‘ ‘DataFim ‘ dez

Mensal

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Amélia Santos ‘

PPRCIC

]

PPCFECP

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.5

Controlar a gesté@o de contribuicbes

PC

0.5

Al

Assegurar a emissdo das Declaracdes de Situagdo Contributiva no prazo

PC

0.5

A3.1

Garantir resposta a reclamacdes de divida

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Controlar a gestio de contribuicdes Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
25
1SS, LP. 95% 99% 104
Designacéo Assegurar a emisséo das Declara¢tes de Situagéo Contributiva no prazo Aveiro 95% 99% 104
Beja 95% 99% 104
Braga 95% 99% 104
. % de DSC emitidas no prazo maximo estabelecido Braganea 5% % 0
Indicador (Ref. = 10 dias diteis) Castelo Branco 95% 99% 104
Coimbra 95% 99% 104
Evora 95% 99% 104
Faro 95% 99% 104
Férmula (DSC emitidas no prazo/ Total de pedidos de DSC) *100 Guarda 95% 99% 104
Leiria 95% 99% 104
Lisboa 95% 99% 104
. ) ) Frequéncia de Portalegre 95% 99% 104
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao ‘ Mensal oo 95% 99% 104
Santarém 95% 99% 104
) ) Setibal 95% 99% 104
‘Responsavel ‘ Teresa Agostinho ‘ Viana do Castelo 95% 99% 104
Vila Real 95% 99% 104
CNP - - -
Servigo Central /Servigos Comuns - - -
RN Controlar a gestéo de contribuicses Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
25 PC 0.5 A3.1
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
1SS, IP. 80% 85% 106
Designagéo Garantir resposta a reclamacoes de divida Aveiro 80% 85% 106
Beja 80% 85% 106
Braga 80% 85% 106
Braganca 80% 85% 106
Indicador % de reclamacdes concluidas Castelo Branco 80% 85% 106
Coimbra 80% 85% 106
Evora 80% 85% 106
Faro 80% 85% 106
Férmula (Acumulado de reclamagdes concluidas /Total de reclamagdes)*100 Guarda 80% 85% 106
Leiria 80% 85% 106
Lisboa 80% 85% 106
i K . Frequéncia de Portalegre 80% 85% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitoriza(;éo Mensal oo 80% 85% 106
Santarém 80% 85% 106
. ) Setiibal 80% 85% 106
‘Responsavel ‘ Teresa Agostinho ‘ Viana do Castelo 80% 85% 106
Vila Real 80% 85% 106
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negécio 2.7

Melhorar a qualidade de dados nos sistemas de informacéo

Aumentar o registo de enderecos de e-mail em IDQ, garantindo a atualiza¢&o dos

AGI 0.1 Al.1.1 ;

dados pessoais

Assegurar a gestao de remuneracdes promovendo a corre¢do dos erros das
PC 0.4 A3 ~

remuneragdes (stock)

Assegurar a gestao de remunerac¢des promovendo a corre¢do dos erros das
PC 0.4 A4

remuneragGes do ano corrente

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN . . i Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a qualidade de dados nos t de informag il !
2.7 AGI 0.1 Al1.1
: . . . ~ ISS, I.P. 0 0,
. ~ Aumentar o registo de enderecos de e-mail em IDQ, garantindo a atualiza¢do dos 3.7% 3.8% 103
Designacao ; Aveiro
dados pessoais
Beja
Braga
Braganca
Indicador % de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ Castelo Branco
Coimbra
Evora
. - . . F:
Férmula N.° de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ/ N.° de Gu:za
NISS ativos de PS sem data de 6bito Leiria
Lisboa
. . . énci; . Portal
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq_uer_]cna iie Trimestral orleeare
Monitorizagao Porto
Santarém
. ) Setabal
‘Responsavel ‘ Carlos Pereira ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns
RN - . . " Area Funcional Objetivo Indicador PAI
Melhorar a qualidade de dados nos t de informag o e L 83
2.7
N N N 1SS, IP. 47% 52% 111
. = Assegurar a gestao de remuneragdes promovendo a corregdo dos erros das
Designagao remuneracdes (stock) fuere 8o% 85% 108
Beja 85% 90% 106
Braga 85% 90% 106
Braganca 95% 99% 104
Indicador Taxa de reducéo dos erros das remuneracoes Castelo Branco 95% 99% 104
Coimbra 90% 95% 106
Evora 95% 99% 104
F 0 0
. [(N° de erros das remuneragdes stock a 31.12 - N° de erros das remuneragdes oo 90% 95% 106
Férmula referentes ao stock no més) / N° de erros das remuneracdes stock a 31.12]*100 Guarda 95% 99% 104
: Leiria 95% 99% 104
Lisboa 40% 45% 113
. . . énci Portal 0 9
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je Mensal oreeare 0% 95% 106
Monitorizagéo Porto 60% 65% 108
Santarém 90% 95% 106
. ; Setubal 80% 85% 106
‘Responsavel ‘ Teresa Agostinho ‘ Viana do Castelo 95% 99% 104
Vila Real 90% 95% 106
Viseu 85% 90% 106
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

RN . . i _ Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a qualidade de dados nos t de informag ;
2.7
Assegurar a gestao de remunerag6es promovendo a corregdo dos erros das (S8 L2 43% 48% nz
Designacéo 9 ~ g < P ¢ Aveiro 50% 55% 110
remuneragdes do ano corrente
Beja 60% 65% 108
Braga 55% 60% 109
Braganca 60% 65% 108
Indicador Taxa de reducdo dos erros das remuneragdes Castelo Branco 60% 65% 108
Coimbra 60% 65% 108
Evora 60% 65% 108
~ - ~ Faro 60% 65% 108
0 o
Férmula (N° erros das remuneragdes corrigidos / N.° de erros das remuneragdes Guarda 60% 65% 108
entrados)*100
Leiria 60% 65% 108
Lisboa 35% 40% 114
- . ) Frequéncia de Portalegre 60% 65% 108
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal oo 50% 55% 110
Santarém 60% 65% 108
) Setdbal v 9
Responsavel Teresa Agostinho E o5% S0% 108
Viana do Castelo 60% 65% 108
Vila Real 60% 65% 108
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional

Requisito de Negdcio 2.8

Implementar as a¢des decorrentes da entrada em vigor do codi go contributivo

Assegurar a implementacdo das agdes decorrentes da entrada em vigor do Cédigo
PC 0.9 11 S

Contributivo

Promover a implementagéo do processo de suprimento oficioso da ndo entrega
PC 0.9 Al ~ =

das Declaragfes de Remuneragdo com erro
pC 0.9 A2 Garantir a implementacdo do barramento a entrada das Declaragdes de

’ Remuneragéo com erro

Garantir a disponibilizacdo das diferentes taxas contributivas na Seguranga Social

PC 0.9 Ad Direta

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN

tar as agoes d rentes da entrada em vigor do cédigo

2.8

P

contributivo

Designacéo

Assegurar a implementagéo das acdes decorrentes da entrada em vigor do Cédigo
Contributivo

Area Funcional

PC

Objetivo

0.9

Indicador
11

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
100%

Superagéo
90%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de cumprimento dos tempos de execucdo dos projetos

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

(Somatério do ne dias de execugdo/Somatério do n° de dias planeados)*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Paulo Nunes ‘

PPRCIC

]

proFECP |

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

1 d

RN
2.8

tar as aco rentes da entrada em vigor do cédigo

[

contributivo

Designacéo

Promover a implementacé&o do processo de suprimento oficioso da néo entrega das
Declara¢es de Remuneragéo com erro

Area Funcional

PC

Objetivo

0.9

Indicador

Al

Servico
ISS, I.P.

Meta
100%

Superagao
90%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de cumprimento dos tempos de execugao

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

(Somatério do n° dias de execugdo/Somatério do n° de dias planeados)*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizacéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Paulo Nunes ‘

PPRCIC

]

PPCFECP

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

RN

| tar as agoes d rentes da entrada em vigor do cédigo

2.8

P

contributivo

Designacéo

Garantir a implementacéo do barramento a entrada das Declaragdes de
Remuneragdo com erro

Area Funcional

PC

Objetivo

0.9

Indicador
A2

Servico
ISS, IP.

Meta
100%

Superagao
90%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de cumprimento dos tempos de execugao

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

(Somatério do n° dias de execugdo/Somatério do n° de dias planeados)*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio ‘

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Paulo Nunes ‘

PPRCIC

]

PPCFECP

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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RN Impl tar as agoes d rentes da entrada em vigor do cédigo Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
28 contributivo PC 0.9 Ad
Servico Meta ‘ Superagéo ‘ Conc. Sup
. . e ~ N . N . ISS, IP. 0 0,
. ~ Garantir a disponibilizagéo das diferentes taxas contributivas na Seguranca Social 100% 90% 110
Designacao . Aveiro
Direta
Beja
Braga
Braganca
Indicador Grau de cumprimento dos tempos de execugao Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Férmula (Somatério do ne dias de execugdo/Somatério do n° de dias planeados)*100 Guarda
Leiria
Lisboa
. . . énci . Portalegre
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a fje Trimestral g
Monitorizagao Porto
Santarém
, Setabal
‘Responsavel ‘ Paulo Nunes ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Vi
eeRCIC | eorce | o

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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N
|

OBJETIVO ESTRATEGICO 3

Assegurar a Satisfacao dos e das Clientes

Requisitos de Negécio

3.1 Assegurar a qualidade do atendimento
3.2 Melhorar a comunicagao no relacionamento com o/a cliente

3.3 Aumentar a resolugéo ao primeiro contacto

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 47
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OE 3 Assegurar a Satisfacao dos e das Clientes

Requisito de Negdcio 3.1

Assegurar a qualidade do atendimento

Assegurar o nivel de satisfacédo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento

CGC 0.2 11 .
com a Seguranca Social
CGC 0.3 Al Aumentar a taxa de atendimentos por marcacao
CGC 2.6 11 Garantir a taxa de atendimento telefénico global na Linha seguranca Social

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Assegurar a qualidade do atendimento Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
3.1 CGC 0.2 11 10.1
Designacéio Assegurar o nivel de s_atisfa(;éo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento Ii;'{:' 3.6 4 111
com a Seguranga Social
Beja
Braga
Braganca
Indicador Pontuacéo obtida nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servico. Castelo Branco
Coimbra
Evora
Férmula Somgt()rio pon_deradt_) das pontgagﬁes obtidas nas respos_tas as perguntas que G:::a
constituem os inquéritos de satisfagéo, na escala de 1 (min) a 5 (Max). e
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq_uer_]cna iie Semestral Poralegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ ) ‘ . ‘ Setbal
Responsével Filomena Gongalo
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
Servigo Central /Servigos Comuns

RN L o i Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
gurar a q do at
3.1 CGC 0.3 Al 4.1
1SS, IP. 10% 13% 130
Designacéo Aumentar a taxa de atendimentos por marcacao Aveiro 10% 13% 130
Beja 10% 13% 130
Braga 10% 13% 130
) i X N . Braganca 10% 13% 130
. % de crescimento de atendimentos realizados por marcagéo comparativamente ao
Indicador ano anterior Castelo Branco 10% 13% 130
Coimbra 10% 13% 130
Evora 10% 13% 130
B = . Faro 0/ 0,
. (N° total de atendimentos por marcacéo no ano n - N° total de atendimentos por 10% 15% 150
Formula marcagdo no ano n-1)/ N° total de atendimentos por marcag&o no ano n-1)*100 Guarsa 10% 1% %
Leiria 10% 13% 130
Lisboa 10% 13% 130
. . . énci . Portal 0 0
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je Trimestral oreeare 10% 15% 150
Monitorizagéo Porto 10% 13% 130
Santarém 10% 13% 130
- ) o Setibal 10% 13% 130
‘Responsavel ‘ Maria José Freire ‘ Viana do Castelo 10% 13% 130
Vila Real 10% 13% 130
Viseu 10% 13% 130
CNP 10% 13% 130
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

PAISS

RN Area Funcional Indicador

Objetivo

Assegurar a qualidade do atendimento
3.1

Designacéo

Garantir a taxa de atendimento telefénico global na Linha seguranga Social

CGC

2.6

11

ISS, I.P.

65%

70%

108

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

% Chamadas atendidas

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

(N° total de chamadas telefénicas “atendidas" / N° total de chamadas "oferecidas”) *
100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘Data Inicio ‘

Mensal

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Maria José Freire ‘

B

B

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 3 Assegurar a Satisfacao dos e das Clientes

Requisito de Negécio 3.2

Melhorar a comunicagéo no relacionamento com o/a cliente

Responder atempadamente a reclamagdes escritas do livro de reclamagfes no
PC 0.5 A6 A P . ;
ambito das competéncias da area funcional
CGC 0.1 11 Garantir a gestéo do Portal da Seguranca Social
CGC 0.3 A2 Minimizar a % de clientes com tempo de espera igual ou superior a 30 minutos
cae 05 AL2 Implementar_em SISS as alteragfes aos textos dos modelos decorrentes do
REVER (projeto)
cae 21 A5 Aumentar o reglsto de enderecos de e-mail em IDQ, garantindo a atualiza¢&o dos
dados pessoais
CGC 23 A4 Responder atempadamente a reclamages escritas do livro de reclamacgées

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN " 2 - . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a ¢ao no rel to com o/a cliente
3.2 CGC 0.1 11
ISS, 1P. 1.500 1.700 113
Designacéo Garantir a gestédo do Portal da Seguranca Social Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Indicador Ne de atualizagdes das paginas Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Férmula Ne de atualizagBes das paginas Guarda
Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq_uer_]cna iie Mensal Poralegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ ) ‘ . ‘ Setbal
Responsével Beatriz Gama Lobo
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
Servigo Central /Servigos Comuns
RN . = - . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a ¢ao no rel to com o/a cliente
3.2 CGC 0.3 A2
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
1SS, IP. 34% 30% 112
Designacéo Minimizar a % de clientes com tempo de espera igual ou superior a 30 minutos Aveiro 35% 31% 111
Beja 12% n.a. n.a.
Braga 49% 43% 112
Braganca 12% n.a. n.a.
Indicador % de clientes com tempos de espera igual ou superior a 30 minutos Castelo Branco 11% n.a. n.a.
Coimbra 21% 19% 110
Evora 10% n.a. n.a.
. [N.° de clientes atendidos com tempos de espera igual ou superior a 30 minutos / Faro 41% 36% 111
Formula N.° de clientes atendidos] * 100 Guarda 8% n.a. n.a.
Leiria 35% 31% 111
Lisboa 65% 58% 111
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyéqcia ‘_je Mensal Poralegre 12% n.a. n-a.
MOhItOI'IZa(;aO Porto 50% 45% 111
Santarém 21% 19% 111
’ . . . Setdbal 34% 30% 111
‘Responsavel ‘ Maria José Freire ‘ Viana do Castelo 27% 24% 111
Vila Real 23% 20% 111
Viseu 18% n.a. n.a.
CNP 65% 58% 111
Servigo Central /Servigos Comuns - - -
n.a. - metas distritais n&o utilizaveis de forma isolada em SIADAP
RN R . . _ Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a ¢ao no rel to com o/a cliente
3.2 CGC 0.5 Al.2
. = Implementar em SISS as alteragbes aos textos dos modelos decorrentes do 1SS 1P. 90% 100% 1
Designacao . Aveiro
REVER (projeto) -
Beja
Braga
Braganca
Indicador % de suportes implementados no prazo previsto Castelo Branco
Coimbra
Evora
. N.° de suportes implementados no prazo previsto/N° total de suportes a Faro
Férmula ) Guarda
implementar* 100 —
Leiria
Lishoa
‘Data Inicio ‘ jun ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je Trimestral Poralegre
Monitorizacéo Porto
Santarém
‘ R ‘ i ) ‘ Setbal
Responsavel Marina Ferreira -
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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RN " 2 - . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a ¢ao no rel to com o/a cliente
3.2 CGC 2.1 A5
. ~ Aumentar o registo de enderecos de e-mail em IDQ, garantindo a atualiza¢do dos 1SS 1P 10% 15% 150
Designacao ; Aveiro
dados pessoais
Beja
Braga
Braganca
Indicador % de aumento do n.° de registos de e-mail de PS em IDQ Castelo Branco
Coimbra
Evora
(N.° de registos de e-mail de PS em IDQ realizados em 2015 pelos NGC -N.° de Faro
Férmula registos de e-mail de PS em IDQ realizados em 2014 pelos NGC) / N.° de registos Guarda
de e-mail de PS em IDQ realizados em 2014 pelos NGC *100 Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ abr ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequencia 99 Trimestral Poraiegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ . ‘ . . ‘ Setubal
Responsével Maria José Freire
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
Servigo Central /Servigos Comuns
RN R . . _ Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Melhorar a ¢ao no rel to com o/a cliente
3.2 CGC 2.3 A4
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
1SS, IP. 80% 98% 123
Designacéo Responder atempadamente a reclamag6es escritas do livro de reclamagdes Aveiro 80% 98% 123
Beja 80% 98% 123
Braga 80% 98% 123
Braganca 80% 98% 123
Indicador % de reclamag0es escritas respondidas no prazo maximo estabelecido Castelo Branco 80% 98% 123
Coimbra 80% 98% 123
Evora 80% 98% 123
. (N° de reclamagdes escritas respondidas no prazo maximo (15 dias Uteis) / N° total Faro 80% 98% 123
Formula de reclamagcdes escritas)*100 Guarda 80% 98% 123
Leiria 80% 98% 123
Lisboa 80% 98% 123
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyéqcia ‘_je Mensal Poralegre 80% 98% 123
Monitorizagéo Porto 80% 98% 123
Santarém 80% 98% 123
’ . . . Setdbal 80% 98% 123
‘Responsavel ‘ Maria José Freire ‘ Viana do Castelo 30% 98% 123
Vila Real 80% 98% 123
Viseu 80% 98% 123
CNP 80% 98% 123

Servigo Central /Servigos Comuns

Area Funcional

Objetivo

Indicador

PAISS

Melhorar a icacao no relaci to com o/a cliente
3.2
~ . . ~ ISS, 1P. 80% 98% 123
. ~ Responder atempadamente a reclamacdes escritas do livro de reclamagdes no
Designacao AL A B : Aveiro 80% 98% 123
ambito das competéncias da area funcional
Beja 80% 98% 123
Braga 80% 98% 123
~ . . Zon . Braganca 80% 98% 123
. % de reclamagdes escritas respondidas no prazo maximo estabelecido
Indicador BERARE Castelo Branco 80% 98% 123
(Ref.: 15 dias Uteis)
Coimbra 80% 98% 123
Evora 80% 98% 123
~ . . Zon Faro 80% 98% 123
0 0
Férmula (N° de re(ilama(;oe_zs escritas respondidas no prazo maximo / N° total de Guarda 80% 98% 123
reclamagoes escritas)*100
Leiria 80% 98% 123
Lisboa 80% 98% 123
- . ) Frequéncia de Portalegre 80% 98% 123
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 80% 98% 123
Santarém 80% 98% 123
| Settbal 80% 98% 123
Responsével Paulo Nunes
Viana do Castelo 80% 98% 123
Vila Real 80% 98% 123
-:l -:l e 80% 98% 123
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 3 Assegurar a Satisfacao dos e das Clientes

Aumentar a resolugdo ao primeiro contacto

Requisito de Negécio 3.3

CGC

CGC_2

Assegurar 0 aumento da resposta num 1° contacto

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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3.3

ar lugcao ao primeiro contacto

Designacéo

Assegurar 0 aumento da resposta num 1° contacto

Area Funcional

CGC

Objetivo
25

Indicador
11

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
3,6

Superagéo
4

Conc. Sup
111

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Pontuacéo obtida nos inquéritos de satisfagdo com o esclarecimento prestado ao
motivo da chamada

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Somatoério ponderado das pontuagdes obtidas nas respostas as perguntas que
constituem os inquéritos de satisfagéo, na escala de 1 (min) a 5 (méax).

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

‘ jan ‘ ‘DataFim ‘ dez ‘

‘ Frequéncia de Trimestral

Monitorizagéo

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Maria José Freire ‘

PPRCIC

| [prereee|

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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N
|

OBJETIVO ESTRATEGICO 4

Promover a Motivacao das Trabalhadoras e dos
Trabalhadores

Requisitos de Negécio

4.1 Garantir a formacao adequada as necessidades dos
trabalhadores e trabalhadoras e da organizagéao

4.2 Promover o maior envolvimento dos trabalhadores e
trabalhadoras com a organizagéo

4.3 Melhorar as condic¢des de trabalho

4.4 Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores
e trabalhadoras

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 55
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Trabalhadores

OE 4 Promover a Motivacao das Trabalhadoras e dos

Requisito de Negdcio 4.1

Garantir a formacédo adequada as necessidades dos trabalhad ores e

trabalhadoras e da organizagao

Promover as agdes de formagao necessarias ao desenvolvimento de

RH 0.4 Al competéncias dos Trabalhadores/as do ISS que desempenham fungbes nas
diferentes areas funcionais
RH 0.4 A2 Taxa de realizagdo do Plano de formagao

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Garantir a formacao adequada as idades dos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
4.1 trabalhadoras e da organizacao RH 0.4 Al 6.3
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
Promover as ac¢des de formag&o necessarias ao desenvolvimento de competéncias 1SS, IP. 40% 45% 113
Designacéo dos Trabalhadores/as do ISS que desempenham fungdes nas diferentes areas Aveiro 40% 45% 113
funcionais Beja 40% 45% 113
Braga 40% 45% 113
Braganca 40% 45% 113
Indicador % de trabalhadores com formacéo Castelo Branco 40% 45% 113
Coimbra 40% 45% 113
Evora 40% 45% 113
P ~ 1 F; 9 Y
Férmula ( N° acumulado no ano de trabalhadores distintos com formagéo ) / ( média mensal Gu:r:a 38; j:of ﬁg
movel - no ano - do n.° de trabalhadores do ISS ) * 100 > 2
Leiria 40% 45% 113
Lisboa 40% 45% 113
. . . Frequéncia de Portalegre 40% 45% 113
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Porto 20% 25% 113
Santarém 40% 45% 113
< . P Setubal 0 0
‘Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ o 40% 45% s
Viana do Castelo 40% 45% 113
Vila Real 40% 45% 113
Viseu 40% 45% 113
PPRCIC PPCFECP
CNP 40% 45% 113
Servigo Central /Servigos Comuns 40% 45% 113
RN Garantir a for ca dequada as idades dos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
4.1 trabalhadoras e da organizacao RH 0.4 A2 6.2
Servico Meta Superagao Conc. Sup
1SS, IP. 100% 115% 115
Designacao Taxa de realizacéo do Plano de formacgéo Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Indicador Grau de Execugéo do Plano Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Férmula (N° de acdes realizadas/N° de acgdes previstas)*100 Guarda
Leiria
Lisboa
i i ) énci Portal
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ Freq.uer?ma ?e ‘ Mensal oneeare
Monitorizacéo Porto
Santarém
. . o Setubal
‘Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ -
Viana do Castelo
Vila Real
Vi

Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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Trabalhadores

OE 4 Promover a Motivacao das Trabalhadoras e dos

Requisito de Negdcio 4.2

Promover o maior envolvimento dos trabalhadores e trabalha doras com

a organizagéo

RH

0.3

Al

Participacéo do ISS em agdes coletivas de voluntariado

CGC

1.4

Garantir a edigdo dos suportes digitais periédicos para partilha de informagéo por
todos os colaboradores

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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4.2

Promover o maior envolvimento dos trabalhadores e trabalhadoras

com a organizagao

Designacéo

Garantir a edicéo dos suportes digitais periédicos para partilha de informacéo por
todos os colaboradores

Area Funcional

CGC

Objetivo
1.4

Indicador
11

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
95%

Superagéo
100%

Conc. Sup
105

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

% de suportes digitais editados no prazo previsto

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N° anual de suportes digitais editados no prazo previsto/N° anual de suportes
digitais editados*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

-

‘DataFim ‘ dez ‘

Frequéncia de
Monitorizagéo

Mensal

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Beatriz Gama Lobo ‘

PPRCIC

]

proFECP |

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

4.2

Promover o

I
envolv

com a organizacao

to dos tr

es e trabalhadoras

Designacéo

Participacédo do ISS em acdes coletivas de voluntariado

Area Funcional

RH

Objetivo
0.3

Indicador

Al

PAISS

Servico
ISS, I.P.

Meta
19

Superagao
30

Conc. Sup
158

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Cumprimento das acoes

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N° de acdes realizadas

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

-

‘DataFim ‘ dez ‘

Frequéncia de
Monitorizacéo

Trimestral

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Alice Oliveira

PPRCIC

]

proFECP |

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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Trabalhadores

OE 4 Promover a Motivacao das Trabalhadoras e dos

Requisito de Negécio 4.3

Melhorar as condi¢des de trabalho

RH

0.2

A3

Implementagao e monitorizacdo do plano gestdo ambiental nos edificios
selecionados

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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Melhorar as condigdes de trabalho
4.3

Implementacéo e monitorizacéo do plano gestdo ambiental nos edificios

Designacéo ;
gnag selecionados

Area Funcional

RH

Objetivo
0.2

Indicador
A3

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
75%

Superagéo
90%

Conc. Sup
120

Aveiro

Beja

Braga

Indicador Taxa de execucdo das medidas

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula (N.° de medidas implementadas / N.° total de medidas aprovadas) * 100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

Frequéncia de

Monitorizagéo Mensal

‘Datalnicio jan ‘ ‘DataFim ‘ dez ‘

Portalegre

Porto

Alice Oliveira ‘

‘ Responsavel

PPRCIC  PeoFECP |

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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Trabalhadores

OE 4 Promover a Motivacao das Trabalhadoras e dos

Requisito de Negdcio 4.4

Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e traba Ihadoras

RH 0.1 Al Triagem e encaminhamento ou resposta direta, via Contacto RH
Assegurar atempadamente a andlise e instrucdo dos processos de Estatuto de
RH 0.1 A2
Trabalhador-Estudante
RH 0.1 A3 Assegurar a resposta a pedidos de autoformacao no prazo definido
RH 0.1 A4 Resposta ap6s decisédo, via Contacto RH

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
4.4 trabalhadoras
ISS, LP. 15 1,3 113
Designacéo Triagem e encaminhamento ou resposta direta, via Contacto RH Aveiro 15 13 113
Beja 15 13 113
Braga 1,5 1,3 113
Braganca 15 13 113
Indicador Tempo médio de resposta a pedidos (em dias Uteis) Castelo Branco 15 13 113
Coimbra 1,5 1,3 113
Evora 1,5 1,3 113
(Somatério dos tempos de resposta a pedidos) / (N° total de pedidos) Faro 15 13 113
Férmula Se a resposta for dado no préprio dia (até as 23h59m) devera considerar zero no Guarda 15 13 113
somatério de tempos de resposta a pedidos. Leiria 15 13 113
Lisboa 1,5 1,3 113
- . ) Frequéncia de Portalegre 15 13 113
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagéo Mensal Porto 15 13 113
Santarém 15 1,3 113
. . L Setubal 1,5 1,3 113
‘Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ Viana do Castelo 15 13 113
Vila Real 1,5 1,3 113
CNP n.a. n.a. n.a.
Servigo Central /Servigos Comuns. 15 1,3 113

RN Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
4.4 trabalhadoras
~ sevico | Meta | Superagdo | Conc.Sup
. = Assegurar atempadamente a andlise e instrucdo dos processos de Estatuto de el 95% 98% 103
Designacdo Trabalhador-Estudante hen % oo o
Beja 95% 98% 103
Braga 95% 98% 103
. % de processos tratados no prazo Sraganea 5% 8% 108
Indicador (Ref. 5 du) Castelo Branco 95% 98% 103
Coimbra 95% 98% 103
Evora 95% 98% 103
Faro 95% 98% 103
Férmula (n° de processos tratados no prazo / n° total de processos tratados) *100 Guarda 95% 98% 103
Leiria 95% 98% 103
Lisboa 95% 98% 103
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Egg;ﬁ;;;zg: Trimestral Po;:‘:ogre gg:ﬁ; g::f; igz
Santarém 95% 98% 103
. ) o Setubal 95% 98% 103
‘ Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ Viana do Castelo 95% 98% 103
Vila Real 95% 98% 103
Viseu 95% 98% 103
CNP 95% 98% 103
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

RN Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador QUAR
4.4 trabalhadoras
1SS, LP. 80% 85% 106
Designacéo Assegurar a resposta a pedidos de autoformac&o no prazo definido Aveiro 80% 85% 106
Beja 80% 85% 106
Braga 80% 85% 106
Assegurar a resposta a pedidos de autoformagéo no prazo Sraganca 80% 85% 106
Indicador ) ) P N P ! ¢ P Castelo Branco 80% 85% 106
(Ref. 3 du apds recegéo do pedido) Coimbra 80% 85% 106
Evora 80% 85% 106
. ~ . X Faro 0 85% 106
. (N.° total de pedidos de autoformag&o respondidos no prazo / N.° total de pedidos 80% >
Formula de autoformacéo respondidos)*100 Guarda 80% 85% 106
¢ P Leiria 80% 85% 106
Lisboa 80% 85% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 80% 85% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizagao Mensal Porto 80% 85% 106
Santarém 80% 85% 106
; ) T Setubal 80% 85% 106
‘Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ Viana do Castelo 80% 85% 106
Vila Real 80% 85% 106
Viseu 80% 85% 106
CNP 80% 85% 106
Servigo Central /Servigos Comuns 80% 85% 106

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar 63
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RN Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
4.4 trabalhadoras RH 0.1 Ad
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
1SS, LP. 15 1,3 113
Designacéo Resposta ap6s deciséo, via Contacto RH Aveiro 15 13 113
Beja 15 1,3 113
Braga 15 1,3 113
Braganca 15 1,3 113
Indicador Tempo médio de resposta a pedidos (em dias Uteis) Castelo Branco 15 13 113
Coimbra 1,5 1,3 113
Evora 1,5 1,3 113
(Somatério dos tempos de resposta a pedidos) / (N° total de pedidos). Faro 15 13 113
Férmula Se a resposta for dado no préprio dia (até as 23h59m) devera considerar zero no Guarda 15 13 113
somatério de tempos de resposta a pedidos. Leiria 15 13 113
Lisboa 15 1.3 113
- . ) Frequéncia de Portalegre 15 13 113
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagﬁo Mensal Porto 15 13 113
Santarém 1,5 1,3 113
. . A Setubal 1,5 1,3 113
‘Responsavel ‘ Alice Oliveira ‘ Viana do Castelo 15 13 113
Vila Real 15 1.3 113
PPRCIC l:l PPCFECP l:l Vise 1.5 1.3 113
CNP n.a. n.a. n.a.
Servigo Central /Servigos Comuns. 15 1,3 113

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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N
|

OBJETIVO ESTRATEGICO 5

Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisitos de Negécio

5.1 Assegurar os niveis de produtividade dos servicos

5.2 Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras
5.3 Controlar a execugédo do Orgcamento

5.4 Assegurar os niveis de servigo internos

5.5 Otimizar os processos do ISS,IP

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 65
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negécio 5.1

Assegurar os niveis de produtividade dos servigos

Andlise e concegao de Sl conforme Lista de Projetos identificados na Folha "Lista
AGI 0.3 Al ; N

de Projetos

Implementar S| conforme Lista de Projetos identificados na Folha "Lista de
AGI 0.3 A2 o ; o

Projetos” e/ou projetos que venham a ser identificados
JC 0.2 A28, 11 | Assegurar os niveis de produtividade na area da protecgao juridica
JC 0.2 A28, 12 | Assegurar os niveis de produtividade na area da protegao juridica
PC 0.4 Al Melhorar o tempo de resposta no registo das qualificacdes de TCO

Garantir a primeira decisé@o dos processos de incentivos ao emprego no prazo
PC 0.4 A2 )

estabelecido

Assegurar um tempo maximo na emissdo de Atestados de Direito a titulo de AT e
RP 0.2 Al . : : .

DP solicitados por Organismos Estrangeiros ou envio de recusa fundamentada

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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5.1

Assegurar os niveis de produtividade dos servigos

Designacéo

Andlise e concecédo de Sl conforme Lista de Projetos identificados na Folha “Lista
de Projetos"

PAISS

Indicador
Al

Area Funcional

AGI

Objetivo

0.3

ISS, I.P.
Aveiro

90% 100% 111

Beja

Braga

Indicador

Grau de Cumprimento do plano de projeto

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N.° de projetos com execugao dentro do prazo/ n.° total de projetos * 100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘Data Inicio ‘

Mensal, a partir da data

Jjan de aprovagéo do Plano

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

de Projeto

‘ Responsavel ‘

Ana Isabel Carvalho ‘

B

Portalegre

Porto

Santarém
Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu
CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

RN
5.1

Assegurar os niveis de produtividade dos servicos

Designacéo

Implementar S| conforme Lista de Projetos identificados na Folha "Lista de
Projetos" e/ou projetos que venham a ser identificados

PAISS

Indicador

A2

Area Funcional

AGI

Objetivo
0.3

ISS, LP.
Aveiro

90% 100% 111

Beja

Braga

Indicador

Grau de cumprimento dos planos de projeto

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N.° de projetos com execugéo dentro do prazo/ n.° total de projetos*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘Data Inicio ‘

Mensal, a partir da fase

) Frequéncia de
‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ de testes do projeto.

Monitorizagéo

jan ‘

Portalegre
Porto

‘ Responsavel ‘

Féatima Fernandes ‘

B

B

Santarém
Setbal

Viana do Castelo
Vila Real

Viseu
CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

= vei P - Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de produtividade dos servigos
5.1 Jc 0.2 A28, 11
.~ Sevigo | Meta | Superagio | Conc.Sup
ISS, I.P. 83 90 108
Designacéo Assegurar os niveis de produtividade na area da protecéo juridica Aveiro 83 90 108
Beja 83 90 108
Braga 83 90 108
Braganca 83 90 108
Indicador Produtividade na &rea de protecéo juridica (Atv. 1-Registo de Processos) Castelo Branco 83 90 108
Coimbra 83 90 108
Evora 83 90 108
Faro 83 90 108
Férmula Ne de processos instruidos por pessoa/dia de trabalho Guarda 83 90 108
Leiria 83 90 108
Lisboa 83 90 108
- . . Frequéncia de Portalegre 83 90 108
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro a3 %0 108
Santarém 83 90 108
‘Responsével ‘ Ana Simdes Correia ‘ Setbal &3 %0 108
Viana do Castelo 83 90 108
Vila Real 83 90 108
Viseu 83 90 108
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar 67
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SRy\:jL Assegurar os niveis de produtividade dos servigos Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
ISS, I.P. 20 22 110
Designacéo Assegurar os niveis de produtividade na area da protecéo juridica Aveiro 20 22 110
Beja 20 22 110
Braga 20 22 110
I Produtividade na area de protecéo juridica (Atv. 2-Instrugéo e Elaboracéo de Sraganca 20 22 110
Indicador s a Castelo Branco 20 22 110
Proposta de Decisao)
Coimbra 20 22 110
Evora 20 22 110
Faro 20 22 110
Férmula Ne° de propostas de deciséo apresentadas por pessoa/dia de trabalho Guarda 20 22 110
Leiria 20 22 110
Lisboa 20 22 110
- . . Frequéncia de Portalegre 20 22 110
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 20 22 110
Santarém 20 22 110
‘Responsével ‘ Ana Simdes Correia ‘ Setbal 20 22 110
Viana do Castelo 20 22 110
Vila Real 20 22 110
Viseu 20 22 110
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

:’;‘- Assegurar os niveis de produtividade dos servicos Area Funciona! Objetivo Indicador LEIES

1SS, IP. 90% 95% 106
Designacéo Melhorar o tempo de resposta no registo das qualificacdes de TCO Aveiro 90% 95% 106
Beja 90% 95% 106
Braga 90% 95% 106
Braganca 90% 95% 106
Indicador % de qualificacdes de TCO registadas até 30 dias de calendério) Castelo Branco 90% 95% 106
Coimbra 90% 95% 106
Evora 90% 95% 106
. (n.° de qualificag6es de TCO registadas no prazo/n.° de qualificacbes de TCO Faro 90% 95% 106
Formula registadas)*100 Guarda 90% 95% 106
Leiria 90% 95% 106
Lisboa 90% 95% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de Mensal Poralegre 90% 95% 106
Monitorizagéo Porto 90% 95% 106
Santarém 90% 95% 106
‘Responsével ‘ Margarida Simdes Correia ‘ Vian: :;u:s(elo 38:2 Zg:ﬁ igg
Vila Real 90% 95% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

R Vei Ui - Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de produtividade dos servigos ;
5.1
Garantir a primeira decis&o dos processos de incentivos ao emprego no prazo 1SS 1P 90% 95% 106
Designacéo P P preg P Aveiro 90% 95% 106
estabelecido
Beja 90% 95% 106
Braga 90% 95% 106
. . A . Braganca 90% 95% 106
0,
indicador Lftae(ijse processos de incentivo ao emprego tratados no prazo de referéncia de 30 dias Castelo Branco 90% 95% 106
Coimbra 90% 95% 106
Evora 90% 95% 106
. . - Faro 0 0
. (N° de processos de incentivos ao emprego com 1.2 decis&o no prazo / N° total de 90% 95% 106
Férmula X . s Guarda 90% 95% 106
processos de incentivos ao emprego com decis&o)*100
Leiria 90% 95% 106
Lisboa 90% 95% 106
- . ) Frequéncia de Portalegre 90% 95% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 90% 95% 106
Santarém 90% 95% 106
: P . Setabal 0 )
‘Responsével ‘ Margarida Simdes Correia ‘ - 90% 95% 106
Viana do Castelo 90% 95% 106
Vila Real 90% 95% 106
Viseu 90% 95% 106
CNP - - -
Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 68
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R Vei Ui - Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de produtividade dos servigos
5.1 RP 0.2 Al
Servico Meta ‘ Superagéo ‘ Conc. Sup
. _ L . ISS, LP. 0, 0
. ~ Assegurar um tempo maximo na emissao de Atestados de Direito a titulo de AT e 80% 90% 113
Designacao - . . - Aveiro
DP solicitados por Organismos Estrangeiros ou envio de recusa fundamentada Beia
Braga
. L ~ Braganca
. N.° de atestados emitidos ou recusa fundamentada até ao prazo de referéncia de
Indicador : Castelo Branco
240 dias
Coimbra
Evora
. P Faro
. (N.° de atestados emitidos ou recusa fundamentada no prazo de referéncia / N.° de
Férmula ", Guarda
atestados emitidos ou recusa fundamentada) * 100 e
Lisboa
. . . énci Portalegre
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a fje Mensal g
Monitorizagao Porto
Santarém
, Setabal
‘Responsavel ‘ Pedro Machado ‘ S

PPRCIC  PeoFECP |

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negécio 5.2

Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras

Contratualizacédo de niveis de servico com entidades Parceiras no Suporte
Aplicacional:

AGI 0.4 A3 1. Provedoria de Justica
2.LNES
3. Linha de Seguranca Social
Contratualizagdo de niveis de servico com entidades Parceiras no ambito da
Implementacéo de alteracdes aplicacionais nas areas de Prestacdes e de Agdo
Social:

AGI 0.4 Ad 1. Prazo de envio de estimativa de esforgo (Tempo de desenvolvimento, data de
inicio de projeto, dependéncias de outros projetos)
2. Cumprimento dos planos de projeto iniciais (baseline)
Contratualizagdo de niveis de servico com entidades Parceiras ao nivel da Gestdo
de Acessos:

AGI 0.4 A5 1. Login NT
2. Enderecos de Correio Eletrénico
3. Aplicacdes extra SISS

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN " . . . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Controlar a prestacao de servigo de entidades parceiras
5.2 AGI 0.4 A3
Servico Meta Superagéo Conc. Sup
Contratualizacdo de niveis de servigo com entidades Parceiras no Suporte 1SS, IP. 100% 90% 111
Designacao Aplicacional: Aveiro
1. Provedoria de Justica; 2. LNES; 3. Linha de Seguranca Social Beja
Braga
Braganca
Indicador Grau de Cumprimento dos tempos de execugéo do projeto Castelo Branco
Coimbra
Evora
N . ~ . L. . Faro
. (Somatério do n° dias de execugédo do projeto/Somatério do n° de dias
Férmula Guarda
planeado)*100
Leiria
Lisboa
) . énci Portalegre
‘Data Inicio ‘ abr ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequencia f’e Mensal 9
Monitorizagao Porto
Santarém
. - Setabal
‘Responsavel ‘ Fatima Fernandes ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Vi
Servigo Central /Servigos Comuns.
RN - . R R Area Funcional Objetivo Indicador PAI
Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras L SS
5.2 AGI 0.4 A4
Servico Meta Superagao Conc. Sup
Contratualizacéo de niveis de servico com entidades Parceiras no ambito da ISS, IP. 100% 90% 111
Implementagéo de alteracdes aplicacionais nas areas de Prestacdes e de Agéo Aveiro
Designacéo Social: oz
gnag 1. Prazo de envio de estimativa de esforgco (Tempo de desenvolvimento, data de Braga
inicio de projeto, dependéncias de outros projetos); 2. Cumprimento dos planos de Braganca
projeto iniciais (baseline) Castelo Branco
Coimbra
H : ~ . Evora
Indicador ‘ Grau de Cumprimento dos tempos de execucéo do projeto ‘ Faro
Guarda
P . ~ . L. . Leiri
Férmula ‘(Somatono do n° dias de execucédo do projeto/Somatério do n° de dias planeado)*100 ‘ u:)n:a
Portalegre
) . énci Porto
‘Data Inicio ‘ abr ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a f’e Mensal ‘ .
Monitorizagao Santarém
Setbal
, Viana do Castelo
‘Responsavel ‘ Ana Carvalho ‘
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns
RN . . . . Area Funcional Objetivo Indicador
Controlar a prestacao de servigo de entidades parceiras L
5.2 AGI 0.4 A5
Servico Meta Superagao Conc. Sup
Contratualizacdo de niveis de servigo com entidades Parceiras ao nivel da Gestéo 1SS, IP. 100% 90% 111
Designacao de Acessos: Aveiro
1. Login NT; 2. Enderecos de Correio Eletrénico; 3. Aplicacdes extra SISS Beja
Braga
Braganca
Indicador Grau de Cumprimento dos tempos de execugéao do projeto Castelo Branco
Coimbra
Evora
N . ~ . L. . Faro
. (Somatério do n° dias de execugédo do projeto/Somatério do n° de dias
Férmula Guarda
planeado)*100
Leiria
Lisboa
) . énci Portalegre
‘Data Inicio ‘ abr ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequencia f’e ‘ Mensal 9
Monitorizagao Porto
Santarém
, . Setabal
‘Responsavel ‘ Carlos Pereira ‘
Viana do Castelo
Vila Real
Vi

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negécio 5.3

Controlar a execuc¢éo do Orgamento

GCF 0.1 A9 Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas de 25 dias
Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas no ambito da administragéo
APO 4.4 A5 AP .
e patrimoénio de 25 dias
RP 01 A5 Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas no ambito da doenca

profissional de 25 dias

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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53

Controlar a c¢ao do Org t

Designacéo

Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas de 25 dias

Area Funcional

GCF

Objetivo
0.1

Indicador
A9

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
25

Superagéo
23

Conc. Sup
108

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Prazo Médio de Pagamento

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

PMP=(Somatério do valor por pagar no trimestre / valor processado a fornecedores
no trimestre)/4*365

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

Frequéncia de

. Trimestral
Monitorizagao

‘DataFim ‘ dez ‘

-

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Susana Oliveira ‘

PPRCIC

| [prereee|

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

5.3

Controlar a ao do Org¢ t

&

Designacéo

Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas no ambito da administragéo e
patriménio de 25 dias

Area Funcional

APO

Objetivo
4.4

Indicador

A5

PAISS

Servico
ISS, I.P.

Meta
25

Superagao
23

Conc. Sup
108

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Prazo Médio de Pagamento

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

PMP=(Somatério do valor por pagar no trimestre a dividir pelo valor processado a
fornecedores no trimestre)/4*365

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

Frequéncia de

Monitorizagéo Trimestral

‘DataFim ‘ dez ‘

-

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Susana Moreira ‘

PPRCIC

| [peereee|

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

5.3

Controlar a ao do Org t

&

Designacéo

Assegurar um prazo médio de pagamento das faturas no ambito da doenca
profissional de 25 dias

Area Funcional

RP

Objetivo

0.1

Indicador
A5

Servico
ISS, IP.

Meta
25

Superagao
23

Conc. Sup
108

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Prazo Médio de Pagamento

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

PMP=(Somatério do valor por pagar no trimestre a dividir pelo valor processado a
fornecedores no trimestre)/4*365

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

Trimestral

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

‘ Jan ‘ Monitorizagéo

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Francisco Marques ‘

PPRCIC

| [prereee|

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negdcio 5.4

Assegurar os niveis de servigo internos

Assegurar um tempo maximo de emissao de parecer a pedidos de financiamento
PE 0.4 A4 N
extraordinario
Assegurar um tempo méaximo de emisséo de parecer pelo CDist a pedidos de
PE 0.4 Ad.2 : ’ S
financiamento extraordinario
Assegurar a emissao dos pareceres técnicos e relatérios de acompanhamento
APO 0.1 A3 ) .
para o Fundo de Socorro Social no prazo definido
Assegurar um tempo maximo de emiss&o de parecer pela Area Social a pedidos
DSP 3.6 A8.3 ) . o
de financiamento extraordinario
Assegurar um tempo maximo de emiss&o de parecer pela Area Financeira a
GCF 0.5 Al.l ) ) . o
pedidos de financiamento extraordinario
AGI 0.6 Al.2.1 |Assegurar o tempo médio de resposta no apoio aplicacional
AGI 0.6 Al.2.2 |Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicacional
JC 0.3 11 Assegurar a concluséo dos recursos hierarquicos nos prazos estabelecidos
Assegurar a diminuicdo das pendéncias de recursos hierarquicos em matéria de
JC 0.3 A6 o .
prestacdes, que transitaram do ex- DPA
JC 0.3 A8 Assegurar a diminuicdo das pendéncias de recursos hierarquicos

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN L. . . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4 AGI 0.6 Al.2.1
Servico Meta ‘ Superagéo ‘ Conc. Sup
ISS, 1P 25 20 120
Designacéo Assegurar o tempo médio de resposta no apoio aplicacional Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Indicador Tempo medio de resposta a pedidos de apoio de utilizadores Castelo Branco
Coimbra
Evora
[(Tempo médio de resposta a pedidos entrados de IQC no ano em curso excluido Faro
Férmula os tempos do II,IP * N° pedidos entrados de IQC)+( tempo médio de resposta a Guarda
pedidos entrados de PA no ano em curso excluido os tempos do II,IP * N° pedidos Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a f’e ‘ Mensal Portalegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ j ‘ N ‘ Setbal
Responsével Fatima Fernandes
Viana do Castelo
Vila Real
PPRCIC l:l PPCFECP l:l =
Servigo Central /Servigos Comuns.
RN L N . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4 AGI 0.6 Al.2.2
Servico Meta ‘ Superagao ‘ Conc. Sup
1SS, LP. 73% 80% 110
Designagéo Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicacional Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Indicador % anual de resolucdo de pedidos de apoio aplicacional Castelo Branco
Coimbra
Evora
[(% de resolucéo de pedidos de 1QC* N° pedidos entrados IQC)+(% de resolucdo Faro
Férmula de pedidos de PA* N° pedidos entrados PA)+(% de resolugdo de pedidos de DS* Guarda
N° pedidos entrados DS)+(% de resolucéo de pedidos de AE* N° pedidos entrados Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frquema ?e Mensal Poralegre
Monitorizacéo Porto
Santarém
‘ R ‘ N ‘ Setbal
Responsavel Fatima Fernandes -
Viana do Castelo
Vila Real
PPRCIC \:| PPCFECP \:| =
Servigo Central /Servigos Comuns
RN L. . . Area Funcional Objetivo Indicador
Assegurar os niveis de servigo internos
5.4 JC 0.3 11
Servico Meta ‘ Superagao ‘ Conc. Sup
ISS, 1P 60% 65% 108
Designacéo Assegurar a concluséo dos recursos hierarquicos nos prazos estabelecidos Aveiro
Beja
Braga
Pt . . . Braganca
. % de recursos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido
Indicador BN Castelo Branco
(120 dias Uuteis)
Coimbra
Evora
. (N° de recursos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido/N° total de recursos Faro
Férmula B . Guarda
hierarquicos concluidos )*100
Leiria
Lisboa
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freq.uer.'c'a f’e Mensal Portalegre
Monitorizagao Porto
Santarém
‘ . ‘ o . ‘ Settbal
Responsével Ana Simdes Correia
Viana do Castelo
Vila Real
e | e

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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= vei PR Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4
Lo A P - ISS, 1P. 250 300 120
Desianacio Assegurar a diminuicéo das pendéncias de recursos hierarquicos em matéria de Aveiro
gnag prestacdes, que transitaram do ex- DPA Beia
Braga
L, . ) , Braganca
. N.° de Recursos Hierarquicos transitaram do ex-DPA concluidos
Indicador . . . Castelo Branco
(Considera-se concluido na data de envio ao CD )
Coimbra
Evora
Faro
Férmula N.° de Recursos Hierarquicos transitaram do ex-DPA concluidos Guarda
Leiria
Lisboa
i f " Frequéncia de . Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quencia ¢ Trimestral
Monitorizagao Porto
Santarém
- P . Setabal
Responsével Ana Simdes Correia
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns

RN L N . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4

1SS, IP. 250 300 120

Designacéo Assegurar a diminuicéo das pendéncias de recursos hierarquicos Aveiro
Beja

Braga

Braganga

N.° de Recursos Hieréarquicos concluidos

. . . Castelo Branco
(Considera-se concluido na data de envio ao CD)

Indicador

Coimbra

Evora

Faro
Férmula N.° de Recursos Hierarquicos concluidos Guarda
Leiria

Lisboa

Portalegre
Porto

Trimestral

Frequéncia de
Monitorizagéo

‘Datalnl’cio ‘ jan ‘ ‘DataFim ‘ dez ‘

Santarém
Setubal
Viana do Castelo

‘Responsével ‘ Ana Simdes Correia

Vila Real

Viseu
CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

= vei PR Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servigco internos
5.4
~ sevico | Meta | Superacdo | Conc.Sup
A Lo N . . . ISS, 1P. 90% 95% 106
Designagéio ssegur_ar,u_m tempo maximo de emisséo de parecer a pedidos de financiamento Aveiro 90% 95% 106
extraordinario

Beja 90% 95% 106
Braga 90% 95% 106
% de processos concluidos no prazo definido Braganca 90% 95% 106
Indicador (Ref ISS, IP : 52 dias Uteis Castelo Branco 90% 95% 106
Ref. CDist: 36 dias Uteis) Coimbra 90% 95% 106
Evora 90% 95% 106
Férmula (11\‘:1)(‘; processos concluidos no prazo definido/N.° total de processos concluidos) * G:::a 38:2 Zgzﬁ igg
Leiria 90% 95% 106
Lisboa 90% 95% 106
- . . Frequéncia de Portalegre 90% 95% 106
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 90% 95% 106
Santarém 90% 95% 106
‘Responsével ‘ Elisabete Mateus ‘ Setbal 90% 95% 106
Viana do Castelo 90% 95% 106
Vila Real 90% 95% 106

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns - - -

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 76
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R Vei PR Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4 APO 0.1 A3
N P - ISS, 1P. 97% 100% 103
. = Assegurar a emissédo dos pareceres técnicos e relatérios de acompanhamento para
Designacao ) -~ Aveiro 97% 100% 103
o Fundo de Socorro Social no prazo definido
Beja 97% 100% 103
Braga 97% 100% 103
. o B 0 0,
. % de pareceres técnicos e relatérios de acompanhamento para o Fundo de raganea o7% 100% 108
Indicador R o X P Castelo Branco 97% 100% 103
Socorro Social emitidos no prazo (Ref: 20 dias Uteis)
Coimbra 97% 100% 103
Evora 97% 100% 103
) . . F 0y 0/
. (N° Pareceres e relatérios Emitidos no Prazo/N° Total de Pedidos de Fundo de oo o7% 100% 108
Férmula - Guarda 97% 100% 103
Socorro Social) *100
Leiria 97% 100% 103
Lisboa 97% 100% 103
- . ) Frequéncia de Portalegre 97% 100% 103
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Porto 97% 100% 103
Santarém 97% 100% 103
i Setabal 9 9
Responsavel Ricardo Belo oo o1% 100% 108
Viana do Castelo 97% 100% 103
Vila Real 97% 100% 103
Viseu 97% 100% 103
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

RN L . Area Funcional Objetivo Indicador
Assegurar os niveis de servico internos
5.4 DSP 3.6 A8.3
. L~ £ . . ISS, I.P. 9 0
. = Assegurar um tempo maximo de emisséo de parecer pela Area Social a pedidos de 95% 98% 103
Designacdo financiamento extraordinario hen % oo o
Beja 95% 98% 103
Braga 95% 98% 103
. A . .. B { 0,
. % de pareceres emitidos na Area Social no prazo definido. raganea 95% 98% 103
Indicador (Ref.: 20 dias (teis) Castelo Branco 95% 98% 103
- Coimbra 95% 98% 103
Evora 95% 98% 103
. . Fi 0/ 0/
. (N.° pareceres concluidos no prazo definido/N.° total de processos concluidos) * o0 95% 98% 108
Formula 100 Guarda 95% 98% 103
Leiria 95% 98% 103
Lisboa 95% 98% 103
. . . énci Portal 9 0
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Freqyeqma ‘_je ‘ Mensal oreeare 95% 98% 103
Monitorizagéo Porto 95% 98% 103
Santarém 95% 98% 103
. Setubal 95% 98% 103
‘ Responsavel ‘ Paulo Santos ‘ Viana do Castelo 95% 98% 103
Vila Real 95% 98% 103
Viseu 95% 98% 103
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns

R Vei PR Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Assegurar os niveis de servico internos
5.4 GCF 0.5 Al.l
Zon x < . . ISS, 1P. 95% 98% 103
. = Assegurar um tempo méximo de emisséo de parecer pela Area Financeira a
Designacao . . . o Aveiro 95% 98% 103
pedidos de financiamento extraordinario
Beja 95% 98% 103
Braga 95% 98% 103
. i . . . B 0 0
. % de pareceres emitidos na Area Financeira no prazo definido. raganea 95% 98% 108
Indicador ISR Castelo Branco 95% 98% 103
(Ref.: 20 dias uteis)
Coimbra 95% 98% 103
Evora 95% 98% 103
. . . Faro 95% 98% 103
o o *
Férmula (1’\cl)o pareceres concluidos no prazo definido./N.° total de processos concluidos) Guarda 95% 98% 103
Leiria 95% 98% 103
Lisboa 95% 98% 103
- . ) Frequéncia de Portalegre 95% 98% 103
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Poro 95% 98% 103
Santarém 95% 98% 103
; ) Setubal 95% 98% 103
Responsével Susana Pinto

Viana do Castelo 95% 98% 103
Vila Real 95% 98% 103
Viseu 95% 98% 103

CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negécio 5.5

Otimizar os processos do ISS,IP

Assegurar a destruicdo da documentagéo de eliminacéo existente nos arquivos
APO 33 11 )
centrais
AQGR 0.4 11 Coqtrolar a implementacgédo das recomendagdes decorrentes das auditorias
realizadas no ano -1
AQGR | 05 A2 Realizar agdes de auditoria
GCF 0.5 A4 Assegurar o acompanhamento local as IPSS, numa vertente financeira
RH 0.6 1 Assegurar o cumprimento do prazo estipulado para a emisséo de pareceres e de
' informagdes nos processos de recursos humanos

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Otimizar os processos do ISS,IP Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
55 APO 3.3 11

. = Assegurar a destruicdo da documentagao de eliminagéo existente nos arquivos 1SS 1P 42.170.004 | 50.233.236 119

Designacao centrais Aveiro 1.933.792 2.041.225 106

Beja 1.007.635 1.343.513 133

Braga 2.000.000 2.500.000 125

Braganca 600.000 675.000 113

Indicador N.° de documentacéo eliminada Castelo Branco 1.060.000 1.080.000 102

Coimbra 425.697 446.982 105

Evora 50.000 75.000 150

Faro 450.000 550.000 122

Férmula N.° de documentos eliminados Guarda 262.875 292.084 111

Leiria 600.000 650.000 108

Lisboa n.a. n.a. n.a.

- . . Frequéncia de Portalegre 420.000 445.000 106

‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao ‘ Mensal Porto 4.260.000 5112.000 120

Santarém 600.000 747.430 125

‘ , ‘ . ) ‘ Setabal 1.200.000 | 1.400.000 117
Responsével Januério Rodrigues

Viana do Castelo n.a. n.a. n.a.

Vila Real 1.000.000 1.250.000 125

CNP n.a. n.a. n.a.

Servigo Central /Servigos Comuns 25.000.000 30.000.000 120

RN . Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Otimizar os processos do ISS,IP :
5.5 AQGR 0.4 11
i ~ N o ISS, IP. 90% 100% 111
. = Controlar a implementacéo das recomendac6es decorrentes das auditorias 2 2
Designacao . Aveiro
realizadas no ano -1 -
Beja
Braga
Braganca
Indicador % acOes de auditoria acompanhadas Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Férmula N.° de acdes acompanhadas / N.° de acdes a acompanhar * 100 Guarda
Leiria
Lisboa
- . . Frequéncia de Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quencia @ Mensal
Monitorizacéo Porto
Santarém
. o Setibal
Responsavel Conceicéo Ferraz

B

B

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

5.5

Otimizar os processos do ISS,IP

Designacéo

Realizar a¢Ges de auditoria

Area Funcional

AQGR

Objetivo
0.5

Indicador
A2

PAISS

ISS, I.P.

100%

110%

110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de concretizagéo das acoes

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N.° de auditorias realizadas / n.° de acompanhamentos determinado * 100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘Data Inicio ‘

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Jan ‘ Monitorizagéo

Mensal

Portalegre

Porto

‘ Responsavel ‘

Conceicéo Ferraz ‘

B

B

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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RN Otimizar os processos do ISS,IP Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
5.5 GCF 0.5 A4
ISS, LP. 216 432 200
Designacéo Assegurar o acompanhamento local as IPSS, numa vertente financeira Aveiro 12 24 200
Beja 12 24 200
Braga 12 24 200
Braganca 12 24 200
Indicador N° de IPSS acompanhadas na vertente financeira Castelo Branco 12 24 200
Coimbra 12 24 200
Evora 12 24 200
Faro 12 24 200
Férmula N° de IPSS acompanhadas na vertente financeira Guarda 12 24 200
Leiria 12 24 200
Lisboa 12 24 200
- . ) Frequéncia de Portalegre 12 24 200
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Mogitorizagéo Mensal Porto 12 21 200
Santarém 12 24 200
‘Responsével ‘ Susana Pinto ‘ Setbal 12 24 200
Viana do Castelo 12 24 200
Vila Real 12 24 200

Viseu 12 24 200
CNP - - -

Servigo Central /Servigos Comuns. - - -

RN L. Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Otimizar os processos do ISS,IP :
5.5 RH 0.6 11
. . L 1SS, 1P. 85% 95% 112
Designagao Assegurar o cumprimento do prazo estipulado para a emisséo de pareceres e de Aveiro
informacdes nos processos de recursos humanos A
Braga
Braganca
Indicador % de pareceres e informag6es emitidos dentro do prazo de 45 dias Uteis Castelo Branco
Coimbra
Evora
. ~ L Faro
. (N.° de pareceres e informagdes de recursos humanos emitidos dentro do prazo
Férmula - X ~ . Guarda
definido / N.° de pareceres e informagdes de recursos humanos emitidos)*100 Loria
Lisboa
o . . Frequéncia de . Portalegre
Data Inicio jan Data Fim dez quencia @ Trimestral
Monitorizacéo Porto
Santarém
. . S Setibal
Responsavel Alice Oliveira -
Viana do Castelo
Vila Real
Viseu
CNP
Servigo Central /Servigos Comuns

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar 80
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Requisito de Negécio 5.6

Melhorar a qualidade e a seguranga da informagdo no SISS

AGI 0.1 A2.3 Implementar os projetos de Seguranca de Dados que venham a ser aprovados
AGI 0.6 A3.1 Assegurar Tempos Médios de Resposta aos pedidos de acesso
AGI 0.6 A3.2  |Assegurar Taxas de Resolugdo dos pedidos de acesso recebidos

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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5.6

Melhorar a qualidade e a seguranca da informacgao no SISS

Designacéo

Implementar os projetos de Seguranca de Dados que venham a ser aprovados

Area Funcional

AGI

Objetivo
0.1

Indicador
A2.3

PAISS

Servico
ISS, IP.

Meta
100%

Superagéo
90%

Conc. Sup
110

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Grau de Cumprimento dos tempos de execugao dos projetos

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

(Somatério do n° dias de execugdo dos projetos / Somatério do n° de dias
planeado)*100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

ir da data de arranqu

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

-

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Carlos Pereira ‘

PPRCIC

proFECP |

Santarém

Settbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

5.6

Melhorar a qualidade e a seguranca da informacao no SISS

Designacéo

Assegurar Tempos Médios de Resposta aos pedidos de acesso

Area Funcional

AGI

Objetivo
0.6

Indicador
A3.1

PAISS

Servico
ISS, I.P.

Meta
110%

Superagao
80%

Conc. Sup
127

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Tempo médio de resposta a pedidos do utilizador, relacionados com Gestdo de
Acessos

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

Somatério do n° de dias Uteis entre pedidos recebidos e respostas enviadas / N°
total pedidos *100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

Mensal

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizacéo

-

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Carlos Pereira ‘

PPRCIC

| [peereee|

Santarém

Settibal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns

5.6

Melhorar a qualidade e a seguranca da informacgao no SISS

Designacéo

Assegurar Taxas de Resolucéo dos pedidos de acesso recebidos

Area Funcional

AGI

Objetivo

0.6

Indicador
A3.2

Servico
ISS, IP.

Meta
85%

Superagao
95%

Conc. Sup
112

Aveiro

Beja

Braga

Indicador

Taxa de resolucéo de pedidos de acesso

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Férmula

N° de Pedidos Concluidos / ( N° de Pedidos Entrados + N° de Pedidos Pendentes
meés anterior) * 100

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

‘ Data Inicio

Mensal

‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Frequéncia de

Monitorizagéo

-

Portalegre

Porto

‘ Responsavel

‘ Carlos Pereira ‘

PPRCIC

| [prereee|

Santarém

Setubal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

CNP

Servigo Central /Servigos Comuns.

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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OE 5 Aumentar a Eficiéncia dos Servicos

Racionalizagdo de recursos

Requisito de Negécio 5.7

APO

0.3

A3

Reducéo do valor das rendas

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh

orar
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RN . L Area Funcional Objetivo Indicador PAISS
Racionalizacgao de recursos
5.7 APO 0.3 A3
ISS, 1P. 13% 14% 108
Designacéo Reduc&o do valor das rendas Aveiro 5% 6% 120
Beja na. na. na.
Braga n.a. n.a. n.a.
Braganca 13% 14% 108
Indicador Taxa de reducéo do custo de arrendamento Castelo Branco n.a. n.a. n.a.
Coimbra 7% 8% 114
Evora 1% 2% 200
Férmula [-(Valor de al_'rendamento no periodo / Valor de arrendamento no periodo homélogo G:::a 3@; 31;& :(')2
do ano anterior -1)]* 100
Leiria n.a n.a. n.a
Lisboa 3% 4% 133
- . ) Frequéncia de Portalegre 22% 23% 105
‘Data Inicio ‘ jan ‘ ‘Data Fim ‘ dez ‘ ‘ Monitorizacao Mensal Porto 18% 19% 106
Santarém 14% 15% 107
. R Settbal 6% 7% 117
‘Responsavel ‘ Rui Tavares ‘ Viana do Castelo 7% 78% 101
Vila Real n.a. n.a. n.a.
CNP n.a. n.a. n.a.
Servigo Central /Servigos Comuns 74% 75% 101

Gerir € medir. Medir € comparar. Comparar para melh  orar
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