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Introducéo

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e
Relatorio de Actividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestéo
e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, Instituto
Publico (adiante designado por ISS, I.P.) apresenta o seu Relatdrio de Actividades referente ao ano
de 2010.

Este Relatdrio apresenta um esquema composto por Quatro Capitulos e Anexos, onde se incluem os
extractos das Fichas de Auto-Avaliacdo remetidas pelos Responsaveis Nacionais de Projectos e as

grelhas de monitorizacdo do QUAR para o ISS, IP e para cada um dos Centros Distritais.

O Capitulo 1, Nota Introdutéria, pretende dar sequéncia aos relatérios dos anos anteriores e faz um

enquadramento da actividade das areas de missédo: Prestag8es, Contribuigbes e Protec¢do Social de
Cidadania, das areas de suporte e de relacionamento com o cidadao, por canal de atendimento. S&o
identificados e caracterizados os principais recursos existentes, segundo as areas operacionais, de
apoio geral e de apoio especializado, bem como, retratados os principais indicadores do Sistema de

Seguranca Social existente.

O Capitulo 2, Auto-Avaliacdo, evidencia os resultados alcancados de acordo com o PAISS e com o
QUAR, procede a analise comparada dos Centros Distritais e examina as causas de incumprimento
dos projectos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um refor¢co positivo do
desempenho. Este capitulo enquadra ainda a avaliagdo dos clientes e dos colaboradores e efectua a

comparacao com servicos idénticos.

O Capitulo 3 diz respeito ao Balan¢o Social.

O Capitulo 4 efectua a Avaliacédo Final.

O ano em analise consolidou o processo reformador da Administracdo Publica, no caso do ISS, IP
feita por via da implementacao do D.L. n.° 214/2007, de 29 de Maio, que definiu e aumentou as suas
atribuicbes e competéncias e da Portaria n°® 638/2007, de 30 de Maio, que definiu os Estatutos e uma

nova Estrutura Organica.

O ano de 2010 foi marcado ainda pela consolidagéo da actividade dos servigos comuns nas areas de
administracdo geral, pelos projectos globais e transversais de reengenharia de processos, pela
continuacdo da reducdo de recursos humanos em resultado do elevado nimero de aposentacges e
do congelamento das admissdes, pela consolidagéo do sistema de monitorizacdo mensal do Plano de
Accdo, pelo aprofundamento do QUAR e dos QUOAF e por uma acentuada melhoria do servico

prestado, nas trés vertentes fundamentais: qualidade, eficiéncia e eficacia.
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Sumario Executivo

A actividade do ISS, IP em 2010 foi orientada por um Plano de Acc¢éo exigente e ambicioso, visando
conciliar a melhoria do desempenho nos servigos prestados aos contribuintes e beneficiarios da

Seguranca Social e confirmando a redugédo de recursos humanos verificada nos Ultimos anos.

O PAISS 2010 (Plano de Accéo do ISS, IP para 2010) incluiu actividades relacionadas com 121

objectivos/projectos operacionais, desenvolvidos a partir dos seguintes 16 macro-processos:

N2 — Promover o Desenvolvimento Social

N1 — Gerir a atribuicdo das Prestacdes

N9 — Gerir e atribuir Prestacfes Diferidas

N7 — Garantir identificacdo todas entidades relevantes para Sistema SS
N6 — Garantir Carreira e cumprimento Contributivo

N5 — Gerir relagdo com Contribuintes e Beneficiarios

N4 — Gerir canais de Atendimento ndo Presencial

N3 — Fiscalizar

N8 — Garantir controlo Fluxos Financeiros: Prestacdes e Apoios Sociais
S7 — Gerir Recursos Financeiros ISS

S4 — Gerir Colaboradores

S2 — Gerir Comunicacéo/Imagem

S3 - Gerir SI/TIC

S9 — Gerir Recursos de Informacao

S1 - Planear e Controlar Gestéo ISS

S5 — Monitorar Melhoria Continua

Neste Plano de Accéo a prioridade foi dada aos quatro Macro Processos de Misséo:
— Gerir a atribuicdo de prestacgdes;
—  Gerir o cumprimento contributivo;
- Gerir a carreira contributiva,;

— Promover o desenvolvimento social.

Para cada macro-processo foram definidos objectivos e indicadores em alinhamento com os
objectivos estruturantes e operacionais do ISS, IP. Numa segunda fase procedeu-se a identificacao
dos projectos e acc¢des de melhoria para os restantes macro-processos, fazendo-se o desdobramento

das prioridades de intervencao por cada competéncia organizacional de 2.° nivel.

Entre todos, foram seleccionados para o QUAR do ISS, IP 13 objectivos funcionais, representativos

do espectro de actividades do Instituto e considerados os mais relevantes para o ano de 2010
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Os 13 objectivos desdobraram-se em:
— Quatro objectivos de eficacia, dos quais foram superados trés e alcancados um;
— Seis objectivos de eficiéncia, todos superados;

— Trés objectivos de qualidade, dos quais foram superados dois e alcancado um.

O grau de concretizacdo global foi de 116 %, apresentando um desvio positivo de 16%. No que se
refere ao grau de concretizacao por parametros, verifica-se que todos os parametros apresentam um
grau de concretizacdo superior ao esperado: Eficacia, 113,5%; Eficiéncia, 135,2% e Qualidade,
105,9%.

Estes 13 objectivos desdobravam-se em:

— A Eficacia, com uma ponderacéo de 40%, agrega 4 objectivos e apresenta, no seu conjunto,
um grau de concretizacdo de 113,5%, com todos os objectivos além da meta fixada.

- A Eficiéncia, com uma ponderacdo de 25%, é constituida por 6 objectivos e apresenta um
grau de concretizacao de 135,2%, com todos os resultados fixados superados.

- A Qualidade, com uma ponderacdo de 35%, suportada por 3 objectivos operacionais,

apresenta um grau de realizacdo de 105,9%, com todos os objectivos além da meta fixada.

A despesa global do ISS, IP em 2010 sofreu, face a 2009, um aumento de 3,7% que traduz o
acréscimo das despesas de caracter social na rubrica Transferéncias Correntes (3,8%) e na de
Transferéncias de Capital (5,1%) que integra os apoios efectuados as Instituicbes, no ambito do

Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais (PARES).

A melhoria da eficiéncia global do ISS é bem visivel na reducdo do racio das despesas de
administracdo/despesa social que, passou de 2,09 em 2008 para 1,97 em 2009 e para 1,84 em 2010.
A evolucdo favoravel do racio traduz essencialmente uma situacdo de reducdo das despesas de

pessoal face ao crescimento das despesas nas transferéncias e subsidios.

As despesas com pessoal decrescem 5,8% fruto da reducdo do numero de recursos humanos se
reduziu em 561 (4,8%) para 11.159. Apesar desta reducéo foi possivel obter ganhos de eficacia muito

significativos de 2009 para 2010, tais como:

— O aumento do n° de processos deferidos do Complemento Solidario para Idosos, de cerca de
237 mil para mais de 258 mil;

— O aumento da taxa de acompanhamento das respostas sociais de 43% para 54%;

— O aumento da taxa de celebracdo de acordos de insercdo do RSI (Rendimento Social de
Insercéo) assegurando-se que todas as familias com prestacéo deferida ha mais de 75 dias
tém acordo de insercdo assinado;

— O aumento da taxa de execucéo financeira do PARES de 35% para 58%;
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- A manutencéo dos tempos de deferimento das prestagdes;

- O acompanhamento personalizado, de mais de 38 mil contribuintes;

— O apuramento de 51 milhGes de euros nas accdes de fiscalizacdo a contribuintes que
ultrapassou em 35% a meta definida no Plano de Accéo.

- A manutengdo da taxa de convocatorias para exames de verificacdo de incapacidades

temporarias.

Para estes ganhos de eficacia e de eficiéncia, foram determinantes os aumentos de produtividade
nas areas das prestacdes, do desenvolvimento social, do sistema contributivo e da fiscalizagéo, para
0s quais foram definidos objectivos em sede de PAISS 2010, tendo em conta os resultados do

"benchmarking" entre Centros Distritais realizados no ano anterior.

Em paralelo com a actividade operacional do Instituto desenvolveram-se projectos estratégicos
estruturantes alguns dos quais com resultados muito positivos ja em 2010:
— O Contact Center Nacional, designado por "Via Seguranca Social", iniciado em 2008;
- O projecto START, dedicado a gestao documental e arquivo, iniciado em 2008;
- O projecto UNICA, visando a reengenharia e inovacdo tecnolégica nos processos dos
Servicos de Atendimento presencial;
- O projecto GOISS, visando a implementacdo de um sistema de gestdo por objectivos,
iniciado em 2009.
— Os projectos na area de RH:
— Reengenharia de processos GRH e implementa¢cédo do Contact Center DRH, GO-
PRO RH,
- Seguranca e Higiene e Saude no Trabalho , SHST;
— Concepcao dos perfis profissionais de competéncias, PERFISS;
— Os projectos na area de GF:
- Implementacdo das Medidas Operacionais do Novo Modelo de Funcionamento,
GO-PRO GF.

O “Via Seguranca Social” iniciou as suas actividades em Outubro de 2008, assegurando o
atendimento telefénico do ISS, a nivel nacional, através do “nimero actual” 808 266 266, bem como a

resposta ao correio electrénico dirigido ao ISS, IP.

Em 2010 o "Via Seguranca Social" contou com um total de 381 colaboradores (342 na primeira linha
de atendimento, 23 na 2.2 linha interna de apoio, 13 na gestdo dos conteldos e da base do
conhecimento e 3 colaboradores na qualidade e controlo). Neste ano foram atendidos 2,6 milhées de

chamadas (69,9% do volume total) e foram tratados e respondidos 794 mil pedidos por e-mail e fax.

O projecto "START" continuou os trabalhos iniciados em 2008 com vista a criagdo de um arquivo

Unico central do ISS, IP e a implementacao de um sistema de gestdo documental.
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Foi publicada a Portaria de Conservacao Arquivistica, em 2009, Portaria n.° 1383/2009, de 4 de
Novembro, tendo sido reduzida a necessidade de conservacao permanente de 66,6 % para 33,6 %,

passando a reducdo dos prazos médios de eliminacdo documental de 10 para 7 anos.

Destacam-se em 2010 as seguintes iniciativas:

— Substituicdo de Suporte da Documentacdo Acumulada, tendo sido preparados 6.378.703
(23%) dos documentos dos processos de identificacdo de beneficiarios/contribuintes e de
toda a carreira contributiva,;

- Reengenharia do Modelo de Governacéo dos Centros de Substituicdo de Suporte, tendo sido
desactivados os centros de microfiimagem e implementados os Centros de Substituicdo de
Suporte;

- Plano de Preservacdo Digital, tendo sido identificados os sistemas de informagdo que
suscitam preocupacdes de preservacao, identificadas e comparadas as séries com prazos de
preservagao superiores a 7 anos e caracterizados os sistemas tecnoldgicos existentes;

- Desmaterializagdo dos processos de negoécio, tendo sido efectuada a caracterizagdo
funcional e tecnoldgica do sistema a desenvolver e definida a arquitectura de gestao de
conteldos institucionais;

- Formacdo em procedimentos de gestdo documental, abrangendo 794 colaboradores.

No ambito do planeamento e estratégia iniciaram-se ainda em 2009 passos importantes. Durante os
meses de Maio e Junho decorreram os trabalhos de elaboracdo do Plano Estratégico do ISS, IP para
0 periodo de 2010-2013. Os trabalhos contaram com a participacdo de dirigentes das estruturas

centrais e distritais do ISS, IP em sessdes de trabalho participadas e interactivas.

No final daquele ano, em 15 de Dezembro de 2009, deu-se o arranque do projecto GOISS — Gestdo
por Objectivos no ISS, IP que visa formar e apoiar os dirigentes e chefias do Instituto na

implementac&o de um sistema de gestao por objectivos.

Durante o ano 2010 foram desenvolvidos os trabalhos de concepc¢do da metodologia e definicdo dos
respectivos instrumentos de suporte ao desenvolvimento do Sistema de Gestdo por Objectivos no
ISS,IP. A metodologia foi testada numa primeira fase nos Servicos centrais e em quatro Centros
Distritais, sendo que numa segunda fase se procedeu a generalizacdo da mesma a nivel nacional. A
metodologia baseia-se na elaboracdo de Planos de Actividades por Area Funcional enquanto
instrumentos de suporte a avaliagdo de desempenho das Areas (contemplando, de forma geral,
objectivos, actividades e projectos concorrentes, indicadores de avaliacdo (qualidade, eficacia e
eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes) numa perspectiva de cobertura

da actividade operacional quer ao nivel dos Servigos Centrais quer dos Centros Distritais.
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No final de 2010 o ISS, IP dispunha de 18 PA para cada uma das areas funcionais, com um total de
434 objectivos e 1.452 indicadores. Ao longo do ano foram realizadas 153 sessfes de trabalho com

as areas funcionais envolvendo mais de 390 colaboradores de todas as areas funcionais.

Inserido neste contexto global de melhoria continua dos servigos, com o envolvimento e participacéo
de todos (colaboradores, parceiros, clientes) e de reconhecimento externo da qualidade dos servigos,
bem como, na sequéncia da realizacdo do Estudo de Avaliacdo da Satisfacdo dos Colaboradores do
ISS,IP e da opinido expressa pelos colaboradores, procedeu-se ao Relancamento da CAF (Common

Assessment Framework — Estrutura Comum de Avaliacao).

Face aos resultados acima referidos e conforme justificacdo detalhada apresentada no Capitulo 4,

propde-se para o desempenho deste Instituto em 2010 a mencao de "Desempenho Bom".

O Conselho Directivo do ISS, IP.
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CAPITULO 1

Nota Introdutoéria

1. Enquadramento

Do ponto de vista da actividade do Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, IP), o ano de 2010 foi
marcado, a semelhanca do ano anterior, por um ambiente externo caracterizado pela:
— Consolidacdo ao programa do XVII Governo Constitucional e Grandes Opcfes do Plano
tracadas para o Sector da Seguranca Social no triénio 2010-2013 e
- Implementacdo e dinamiza¢&do do Sistema de Seguranca Social, que passa pela construcéo
de uma terceira geragdo de politicas sociais que permita, para além da sua sustentabilidade
econdmica, social e financeira o reforgco de uma protecgéo social cada vez mais assente na

diferenciacdo positiva das prestacfes face as diversas situacdes de risco.

1.1 Sector da Seguranca Social
As Grandes Opc¢des do Plano para 2010-2013 traduzem os compromissos do XVIII Governo para o

periodo e articulam um conjunto de politicas que se desenvolvem em torno de Seis Grandes Opc¢des.

O Sector da Seguranca Social integra a 22 Grande Opc¢éo do Plano — Reforcar a coeséo, reduzindo a
pobreza e criando mais igualdade de oportunidades — e enquadra a sua acc¢édo, para o periodo, nas
seguintes prioridades:

1. Reforcar o sistema publico de Seguranca Social;
Combater as Desigualdades Sociais;
Melhorar a eficiéncia da Protec¢éo Social;
Apoiar as Familias e a Maternidade;

Proteger e Apoiar os ldosos;

2 e

Aumentar a capacidade de resposta da Rede Nacional Cuidados Continuados Integrados.

1.2 Sistema de Seguranca Social
Os compromissos assumidos pelo Sector da Seguranca Social, no ambito das GOP atras
enunciadas, sao concretizados em estrita observancia pela Lei de Bases da Seguranca Social, que

define as bases gerais em que assenta o sistema de seguranca social.

O Sistema de Seguranca Social apresenta, na sua composicdo trés sistemas:
- Sistema de Proteccéo Social de Cidadania;
- Sistema Previdencial;

- Sistema Complementar.
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O Sistema de Proteccéo Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

O Subsistema de Accdo Social tem como objectivos fundamentais a prevencdo e reparacdo de
situacdes de caréncia e desigualdade sécio-econdémica, de dependéncia, de disfuncao, exclusao ou
vulnerabilidade sociais, bem como a integracdo e promoc¢do comunitarias dos individuos e o

desenvolvimento das respectivas capacidades.

A accao social destina-se também a assegurar a especial protec¢do aos grupos mais vulneraveis,
nomeadamente criancas, jovens, pessoas com deficiéncia, idosos e outras pessoas em situacdo de
caréncia econdmica ou social, disfuncdo ou marginalizacdo social. A accao social deve, ainda, ser
conjugada com outras politicas sociais publicas, bem como ser articulada com a actividade de

instituicBes ndo publicas.

Concretiza-se através de:
— Servigos e equipamentos sociais;
- Programas de combate a pobreza, disfungcdo, marginalizacdo e excluséo socialis;
— Prestacdes pecunidrias, de caracter eventual e em condi¢cfes de excepcionalidade;

- Prestacdes em espécie.

O Subsistema de Solidariedade , que se destina a assegurar, com base na solidariedade de toda a
comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a erradicar situacdes de pobreza e de
exclusdo, bem como a garantir prestacées em situacdes de comprovada necessidade pessoal ou

familiar, ndo incluidas no subsistema previdencial.

Concretiza-se através de:
- Prestacdes do rendimento social de inser¢éo;
- Pens@es sociais;
- Subsidio social de desemprego;
- Complemento solidario para idosos;
- Complementos socialis;
- Outras prestagcdes ou transferéncias afectas a finalidades especificas, no quadro da

concretizacdo dos objectivos do presente subsistema.

Este subsistema abrange:
— O regime nao contributivo;
- O regime especial de seguranca social das actividades agricolas;

- Os regimes transitorios ou outros formalmente equiparados a ndo contributivos;
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O Subsistema de Proteccao Familiar que visa assegurar a compensacado de encargos familiares
acrescidos quando ocorram as eventualidades legalmente previstas (encargos familiares e encargos

no dominio da deficiéncia e dependéncia), aplica-se a generalidade das pessoas.

A proteccdo nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se através da
concessdo de prestagBes pecuniarias. A atribuicdo das prestagfes depende de residéncia em

territério nacional e demais condi¢8es fixadas na lei.

O Sistema Previdencial, que assenta no principio da solidariedade de base profissional, assegura,
entre outras, as prestacdes pecuniarias substitutivas dos rendimentos de trabalho perdidos em
consequéncia da verificacdo de eventualidades legalmente definidas e concretiza-se através das
seguintes prestacoes:

— Doenga;

- Maternidade, paternidade e adopcéao;

— Desemprego;

— Acidentes de trabalho e doencas profissionais;

- Invalidez;

- Velhice;

- Morte.

Este sistema abrange os seguintes regimes:
- O regime geral de seguranca social (RG) aplicavel a generalidade dos trabalhadores por
conta de outrem e aos trabalhadores independentes;
- Os regimes especiais;

— Os regimes de inscricdo facultativa.

O Sistema Complementar compreende um regime publico de capitalizacdo e regimes

complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.

O Regime Publico de Capitalizagéo € um regime de adesao voluntaria individual, com organizacéo e
gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestagcBes complementares das

concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforco da proteccéo social dos beneficiarios;

Os Regimes Complementares
- De iniciativa colectiva e individual sdo regimes de instituicdo facultativa a favor de um grupo
determinado de pessoas e nestes integram-se os regimes profissionais complementares.
- Os regimes complementares de iniciativa individual sdo de instituicdo facultativa, assumindo,
entre outras, a forma de planos de poupanca-reforma, de seguros de vida, de seguros de

capitalizacéo e de modalidades mutualistas.
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1.3 Instituto da Seguranca Social, IP

O Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, IP), é uma pessoa colectiva de direito publico, dotada de

autonomia administrativa, financeira e patrimonial, com natureza de Instituto Publico, sob tutela do

Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social.

O ISS, IP esta integrado na administragdo indirecta do Estado, tem ambito nacional e prossegue as

atribuicdes cometidas ao Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social, sob a superintendéncia e

tutela do respectivo Ministro.

1.3.1 Enquadramento Legal

Foi criado pelo Decreto-Lei n.° 45-A/2000, de 22 de Marco, viu 0s seus estatutos aprovados pelo
Decreto-Lei n.° 316-A/2000 de 7 de Dezembro, posteriormente alterados pelo Decreto-Lei n.°
112/2004 de 13 de Maio.

A sua estrutura orgéanica foi definida e regulamentada pela Portaria n.° 543-A/2001, de 30 de
Maio.

As Portarias n° 988 a n° 1004/2001, de 17 de Agosto, e n°® 1009/2001, de 18 de Agosto, aprovam
a estrutura orgénica interna dos Centros Distritais de Solidariedade e Seguranca Social e do
Centro Nacional de Pensoes.

O Decreto-Lei n® 2/2003, de 6 de Janeiro, no n°® 3 do art® 2°, refere que o ISSS «sucede nas
atribuicbes, direitos e obrigacbes o Instituto de Desenvolvimento Social, os Comissariados
Regionais de Luta contra a Pobreza e a Comisséo de Gestédo do Projecto PROFISSS».

O Decreto-Lei n°® 112/2004, de 13 de Maio, veio conferir novas atribuicdes ao ISSS,
nomeadamente, na area da gestdo de contribuicfes da Segurancga Social, procedendo a extingao
das delegac0es distritais do IGFSS, as quais foram incorporadas no ISSS.

O Decreto-Lei n°® 171/2004, de 17 de Julho, que reestruturou o Ministério da Seguranca Social e
do Trabalho, alterou a designacéo do ISSS para Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, I.P.).

O Decreto-Lei n° 211/2006, de 27 de Outubro, que reestruturou o Ministério do Trabalho e da
Solidariedade Social, introduziu altera¢c6es decorrentes da aplicacdo do PRACE.

O Decreto-Lei n® 214/2007, de 29 de Maio, mantendo, no essencial, as atribuicdes que ao ISS, IP
foram cometidas aquando da sua criacao, introduz agora novas atribuicdes e competéncias que
decorrem da reestruturacdo do MTSS.

A Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, publica em Anexo os Estatutos do Instituto da Seguranca
Social, I.P, identificando a nova estrutura orgéanica.

Despacho n.° 14017/2007, de 3 de Julho, define a integracdo do Departamento de Acordos
Internacionais de Seguranca Social e do Centro Nacional de Proteccdo contra os Riscos
Profissionais no ISS, IP.

Despacho n.° 6922/2009, de 5 de Margo, fixa em 1 de Marco de 2009 a data de extincdo do
Departamento de Acordos Internacionais de Seguranga Social, IP.

A Portaria 1460-A/2009, de 31 de Dezembro, altera os estatutos do ISS, IP procedendo a

ajustamentos na organizacéo interna e definindo a qualificacédo e grau dos cargos dirigentes.
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1.3.2 Referéncias Estratégicas
As principais referéncias estratégicas do ISS, IP integram a Viséo, a Misséo, os Valores, a Politica da

Qualidade sob o Lema Seguranca Social Agora e Sempre

O Instituto da Seguranca Social, .P. € um institufo publico integrado na administracdo indirecta do Estado,
dotado de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica, patrimdnio proprio e jurisdi¢do
sobre todo o territorio nacional (sem prejuizo das afribuicdes e competéncias das Regides Autdonomas dos
Acores e Madeira).

Garantir a protecgéo e incluséo social dos cidadaos, no ambito do

sistema publico de seguranca social, reconhecendo os direitos e Respeito
assegurando o cumprimento das obrigagoes, e promovendo o
exercicio da acc¢éo social.

Cortesia

Honestidade

Nao discriminagdo
Equidade social
Diferenciagio positiva

Melhoria continua

Preservagao ambiental
0 ISS, I.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema

de Gestdo da Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada cidadao,
através da prestacdo de um servico eficiente e eficaz, mais préximo do cidadéo,
personalizado e com prazos adequados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE

Figura 1 Missao, Viséo e Valores

Viséo:
Ser reconhecido como uma entidade de referéncia na prestacdo de um servigo publico eficiente, de

qualidade e de proximidade, promovendo a coeséo social.

Misséo:
Garantir a proteccao e inclusdo social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de seguranca
social, reconhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigacdes, e promovendo o

exercicio da accao social.

Valores:

- Respeito;

- Cortesia;

- Honestidade;

— Nao discriminacao;

- Equidade social;

— Diferenciacdo positiva;
- Melhoria continua;

- Preservacdo ambiental.
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Politica da Qualidade

Esta visa assegurar o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema de Gestdo da

Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada cidaddo, através da prestacdo de um

servico eficiente e eficaz, mais proximo do cidaddo, personalizado e com prazos adequados.

A_ Reforcar a proteccéo e incluséo social

B. Garantir o acesso dos cidaddos aos seus direitos

C. Eliminar as prestacdes indevidas

D. Aumentar a proximidade aos cidadéos

E. Aumentar a satisfacéo dos cidaddos

F. Aumentar a satisfacdo dos contribuintes

G. Garantir o cumprimento contributivo

H. Aumentar a eficiéncia dos servicos

|. Aumentar a satisfacdo dos colaboradores

A.1. indice de eficacia relativa a contribuicso do ISS para a
proteccéo e incluséo social

B. 1. Beneficiarios reais/ beneficiarios potenciais

C. 1. Montante de prestacfes indevidas/ montante de
prestacdes processadas

D.1. Atendimentos alternativos/ atendimentos presenciais

E.1. Indice de satisfacéio dos cidaddos
F.1. Indice de satisfacdo dos confribuintes
G.1. Contribuic@es pagas/ contribuicdes devidas

H.1. (Despesas totais - transferéncias cormrentes) (beneficiarios
+ contribuintes)

11. indice de satisfacéio dos colaboradores

Figura 2 Objectivos e Indicadores Estruturantes 201 0-2013

Em Anexo consta a versdo resumida do Plano de Acc¢édo do ISS, IP de 2010 (PAISS10) com a

indicacao de cada um dos objectivos estruturantes e operacionais, bem como, dos objectivos e

projectos funcionais integrados nos macro-processos acima identificados.

1.3.3 Estrutura organica

A Estrutura orgéanica sofreu alteragdes por motivo da nova legislacéo ja referida em capitulo anterior e

foi concretizada através da seguinte estrutura:

— Servicos Centrais

Areas Operacionais:

- Departamento de Identificacdo, Qualificacdo e Contribuigcbes;

— Departamento de Presta¢cBes e Atendimento;

— Departamento de Desenvolvimento Social;

— Departamento de Fiscalizacao.

Areas de Administraco Geral:

— Departamento de Recursos Humanos;

— Departamento de Gestédo Financeira;
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Departamento de Administragdo e Patrimoénio.

Areas de Apoio Especializado:

Gabinete de Planeamento;
Gabinete de Gestdo da Informacéo;

Gabinete de Qualidade e Auditoria;

Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso;

Gabinete de Comunicacao;
Gabinete de Apoio a Programas;

Gabinete de Apoio Técnico.

Centros Distritais

Centro Distrital de Aveiro

Centro Distrital de Beja

Centro Distrital de Braga

Centro Distrital de Bragancga
Centro Distrital de Castelo branco
Centro Distrital de Coimbra
Centro Distrital de Evora

Centro Distrital de Faro

Centro Distrital da Guarda

Centro Distrital de Leiria

Centro Distrital de Lisboa

Centro Distrital de Portalegre
Centro Distrital do Porto

Centro Distrital de Santarém
Centro Distrital de Setubal

Centro Distrital de Viana do Castelo
Centro Distrital de Vila Real

Centro Distrital de Viseu

Centro Nacional de Pensdes (CNP).

Centro Nacional de Proteccao contra os Riscos Profissionais (CNPRP)

Os Centros Distritais do ISS, IP reflectem realidades distritais diversas em dimenséo e complexidade,

que necessariamente se traduzem numa estrutura organica diferenciada. No entanto, procurando um

equilibrio entre estas diversas realidades com vista a harmonizagdo possivel da estrutura dos

servigos, identificam-se quatro grupos de centros distritais, definidos em fungdo do numero de

beneficiarios abrangidos:
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

J
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Figura 3 Estrutura Orgénica do ISS, IP

Dentro de cada grupo foi estabelecida, em articulacdo com os respectivos Directores de Seguranca
Social (DSS), uma estrutura de unidades e nudcleos comum, que posteriormente foi ajustada a

realidade concreta de cada distrito com a criagdo de sectores e equipas.

1 mais de 800.000 Lisboa e Porto

mais de 300.000 e menos de

2 800.000 Aveiro, Braga e Setubal
mais de 100.000 e menos de . . . )
3 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu
4 menos de 100.000 Beja, Braganga, Castelo Branco, Evora, Guarda,

Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real

Quadro 1 Tipologias de Centros Distritais

Em Anexo constam os organogramas de cada um dos Centros Distritais, bem como, do CNP e do
CNPRP (Anexo 2).
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2. Resumo da Actividade

2.1 Areas de Missdo

2.1.1 Gestao das Prestacdes

Beneficiarios

Beneficiarios Activos (Regime Geral)

O periodo em analise foi marcado por uma diminuicdo, em relagdo a 2009, do numero de

beneficiarios activos, conforme se pode observar no Quadro seguinte:

Unidade: N.°e %

Variagao
L 2008 2009 2010 A
Beneficiarios
Beneficiarios % Beneficiarios % Beneficiarios % Beneficiarios %

Total 4.427.868 100% 4.432.977, 100% 4.422.019 100% -10.958 -0,25%
Trab. Conta Outrem (a) 3.645.247 82% 3.576.808 81% 3.552.789 80% -24.019 -0,67%
Independentes (b) 335.479 8% 309.926 7% 293.857 7% -16.069 -5,18%
Desempregados (c) 447.142 10% 546.243 12% 575.373 13% 29.130 5,33%

Fonte: SESS-WEB.

(a) N.° de beneficiarios distintos com, pelo menos, um registo de remuneragéo
(b) N.° de trabalhadores distintos com pelo menos uma contribuicdo & Seguranca Social
(c) N.° de beneficiarios distintos com pelo menos um processamento do subsidio de desemprego (todos os tipos de subsidios)

Quadro 2 Beneficiarios Activos

Assiste-se a uma diminuicdo do namero de trabalhadores independentes assim como a diminuicao
dos trabalhadores por conta de outrem. Regista-se, contudo, um aumento do nUmero de

desempregados.

Principais Prestacdes Imediatas (beneficiarios, val  ores e tempos)

Proteccéo na Maternidade, Paternidade e Adopcao

O Decreto-Lei n.° 91/2009, de 9 de Abril, que entrou em vigor em 1 de Maio do ano transacto,
revogou o anterior regime de proteccdo na maternidade, paternidade e adopcao e regulou o novo
regime de proteccdo no ambito da parentalidade. Assim, para 2010 ja foi possivel fazer-se uma
avaliacdo da parentalidade inicial verificando-se, face a 2009, uma variagdo no numero de

beneficiarios de 83,6% e na despesa de 88,2%.

A variacéo total do numero de beneficiarias na prestacdo de maternidade, em relagdo a 2009, foi de

13,6 % enquanto a da despesa foi de 2,9 %.
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Unidades: N.° e milhares de euros

Total 72.018 233.106, 125.183 282.680 142.240 290.821 13,6% 2,9%
Maternidade 71.440 231.244 47.563 127.602 346 882 -99,3% -99,3%
Paternidade 578 1.862 357 1.071 6 23 -98,3% -97,9%
Parental Inicial n.a. n.a. 77.263 154.006 141.888 289.917 83,6% 88,2%

Fonte: SESS-WEB.
Quadro 3 Subsidio por Maternidade e Paternidade

Subsidio de Desemprego e Social de Desemprego
Os subsidios de desemprego, e subsequente de desemprego tiveram um aumento consideravel
durante o ano de 2010, conforme se pode ver no Quadro 4. Por outro lado, o subsidio social de

desemprego sofreu um decréscimo, quer no nimero de beneficiarios quer no valor da despesa.

Unidades: N.° e milhares de euros

Subsidio Desemprego 311.805| 1.060.775| 386.056, 1.384.353 409.114| 1.549.674 6,0% 11,9%

Subsidio Social Desemprego 94.556 172.892| 111.449 240.161 103.368 215.490 -7,3% -10,3%

Subsidio Social Desemprego

71.142 146.126| 72.609 176.000 88.380 192.648 21,7% 9,5%
Subsequente

Fonte: SESS-WEB.
Quadro 4 Prestacdes de Desemprego

Subsidio de Doenca
Em 2010, verificou-se uma diminuicdo do ndmero de beneficiarios com Certificado de Incapacidade

Temporéria para o trabalho relativamente a 2009, na ordem de -7,3%, assim como uma diminui¢do

do valor total das prestacdes pagas, com uma despesa de -2,8%.

Unidades: N.° e milhares de euros

Subsidio por Doenga 511.529 390.555 544.783 411.422 505.162 -7,3% -2,8%

Fonte: SESS-WEB.
Quadro 5 Subsidio por Doenga

Servico de Verificagdo de Incapacidades
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O Quadro seguinte apresenta a Taxa de Realizacdo de exames efectuados pelo Sistema, assim
como a Taxa de Convocatérias realizadas pelo Sistema de Verificacdo de Incapacidades, a

beneficiarios com baixas superiores a 30 dias.
Unidades: N.° e %

Variagao
2008 2009 2010 (2009-2010)
N.o %
Exames marcados 327.528 309.978 304.965 -5.013 -1,6%
Exames Realizados 267.283 261.149 254.410 -6.739 -2,6%
Taxa de Realizagdo 81,6% 84,2% 83,4% -0,8% -1,0%
Processos Convocaveis 216.085 192.287 181.803 -10.484 -5,5%
Processos Convocados 208.288 191.298 180.736 -10.562 -5,5%
Ari o

Taxa de Convocatorias (5. 96,4% 99,5% 99,0% -0,5% -0,5%

Nivel)

Fonte: SESS-WEB.

Quadro 6 Sistema de Verificacdo de Incapacidades Te  mporarias (SVIT)

Verifica-se que a variagdo é negativa em todos os itens, significando isto uma diminuicdo quer quanto
a quantidade de exames marcados e realizados, quer quanto ao nimero de processos existentes,

face ao ano anterior.

PrestacBes Familiares

De acordo com o Quadro seguinte, verificou-se um decréscimo de requerimentos para o Abono de
Familia a Criangas e Jovens com consequente diminuigdo na despesa.

Verificou-se um aumento nas restantes prestacfes, sendo as de Bonificacdo por Deficiéncia e de
Assisténcia de 3.2 Pessoa as que sofreram o0 maior crescimento, quer em ndmero de requerimentos,

quer no valor da despesa.

Unidades: N.° e milhares de euros

Variagdo
Prestacoes 2008 2009 2010 (2009-2010)
Familiares . . . .
Requer. Titulares Despesa  Requer. Titulares  Despesa Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa
Abono de familia
para criancas e 1.161.335 1.717.752 773.192| 1.193.147 1.752.731] 865.026| 1.181.108| 1.726.279| 837.730| -1,0%  -1,5%  -3,2%
jovens
Bonificagéo por 60.127 65.678  54.705 67.318 73.850, 61.611 71.602 78.827  66.260 6,4% 6,7% 7,5%
deficiéncia
i é i a
Assisténcia de 3 11.231 11.413|  12.186 11.744 11.924]  11.860 11.939 12.166| 12.272 1,7% 2,0% 3,5%

pessoa

Fonte: SESS-WEB.

Quadro7 Presta¢des Familiares

Unidades: N.° e milhares de euros
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2008 2009 2010

Beneficiarios (titular e nao titular) (a) 342.020 380.496 346.874
Familias Beneficiarias (b) 121.893 137.174 129.006
N.° de Acordos de Insercédo assinados (c) 104.787 134.300 139.586
Ben'eflc:larlos em Inser¢do com Acordo de Insercéo 257 652 327.082 335.045
Assinado (c)

Taxa de Celebracao de Acordos de Insercéo (d) 86% 98% 108%
Beneficiarios 400.214 451.082 488.133
com processamento no ano (e)

Valor Processado (f) 417.038 462.305 470.595

Fonte: Indicadores de Gestéo_2010.

Quadro 8 Rendimento Social de Insercéo (RSI)

(a) Beneficiarios com requerimento deferido ndo cessado no ano.

(b) Em 2008, corresponde a agregados familiares com requerimento deferido ndo cessado em Dezembro e duragdo da prestagio superior a 60
dias. Em 2009 e 2010 corresponde a agregados familiares com requerimento deferido ndo cessado em Dezembro e duracdo da prestacao
superior a 75 dias.

(c) Dados referentes a Dezembro.

(d) [N° total de acordos de insercao assinados/N° total de familias com prestacéo deferida ha mais de 75 dias/] x 100%

(e) Beneficiarios com pelo menos um processamento no ano.

(f) Inclui prestagdo RSI e complementos.

Como se pode ver pela analise do Quadro 8, no ano em apreciacao verificou-se uma diminuicao do
nimero de beneficiarios e do numero de familias beneficiarias, tendo aumentado o nimero de
acordos de insercao assinados.

Todas as familias com prestagéo deferida ha mais de 75 dias tinham acordo de insergdo assinado.

A taxa de acordos de insergdo no ano, para aquelas familias, superou os 100%. O valor da despesa

também foi superior ao de 2009. Neste valor, contudo, estdo incluidos os complementos a prestacao.

Tempos médios de processamento das prestacdes

Quanto as prestacoes identificadas no Quadro 9, verifica-se que a nivel nacional e por comparacgao
com o ano de 2009, quase todas tiveram um desempenho do nimero de dias de processamento
inferior (mais dias de processamento) e cujos motivos se devem a alteragBes legislativas, a
constrangimentos de ordem informética como consequéncia da desadequacdo das aplicacdes face
aquelas alteracBes e, ainda, a sobrecargas com o tratamento manual de alguns processos, fruto da

verificacdo da prova de condicao de recursos.
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Unidades: N.° de dias e %

Variagao
Prestagao 2008 2009 2010 (2009-2010)
N.o %

Doencga (inicial) 10 13 19 6 46,2%
Maternidade 10 25 18 -7 -28,1%
Desemprego 14 15 25 10 69,1%
Social de Desemprego 20 24 50 26 107,3%
Abono de Familia 54 31 54 23 74,7%
RSI 62 59 69 10 16,4%

Fonte: Indicadores de Gestéo_2010.

Quadro 9 Tempos Médios de Processamento das Prestag  0es Imediatas

Destaca-se, no entanto, o desempenho da prestacdo por Maternidade, com uma diminuicdo de 7

dias, equivalendo a uma variacao de -28,1% face a 2009.

Pensdes e Complementos

Beneficiarios Inactivos (Pensionistas)

Relativamente ao numero total de beneficiarios inactivos (pensionistas), verificou-se que continua a
haver um crescimento lento mas constante ao longo dos anos, para o qual contribuiram os
pensionistas de velhice com um aumento de 2,1% e os pensionistas de sobrevivéncia com um
aumento de 0,9%, face ao ano anterior. Em relacdo a pensdo de invalidez, a tendéncia é de
decréscimo do nimero de pensionistas, -2,8% em comparacdo com o0 ano de 2009, podendo este

facto ser explicado, em parte, pelo aumento do nimero de pensdes antecipadas.

A despesa com pensdes e complementos, face ao ano de 2009, teve um aumento global de 4,0%.
Para este aumento contribuiu a despesa com as pensdes de velhice (4,8%) e a despesa com as
pensdes de sobrevivéncia (3,5%). Este crescimento resultou dum efeito combinado do aumento da
populagdo pensionista, do aumento da pensdo média e da actualizacdo das pensfes. No sentido
inverso, e a semelhancga da diminuicdo do numero de pensionistas de invalidez, verificou-se também

uma reducédo da despesa com as pensdes de invalidez (-1,3) em comparacdo com 0 ano anterior.

Unidades: N.° e milhares de euros

Denstes 2008 2009 2010 (2005.3010)

Benef. % Benef. % Benef. % Benef. %
Total 2.710.190 100,0% 2.746.631 100,0% 2.782.299 100,0% 35.668 1,3%
Velhice 1.767.816 65,2% 1.802.418 65,6% 1.840.231 66,1% 37.813 2,1%
Invalidez 286.167 10,6% 280.317 10,2% 272.502 9,8% -7.815 -2,8%
Sobrevivéncia 656.207 24,2% 663.896 24,2% 669.566 24,1% 5.670 0,9%

Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %
Total 12.102.473 100,0% 12.712.543 100,0% 13.227.244 100,0% 514.701 4,0%
Velhice 9.156.489 75,7% 9.675.355 76,1% 10.151.316 76,7% 475.961 4,9%
Invalidez 1.240.264 10,2% 1.241.940 9,8% 1.217.357 9,2% -24.583 -2,0%
Sobrevivéncia 1.705.719 14,1% 1.795.247 14,1% 1.858.571 14,1% 63.324 3,5%

Fonte: CNP.
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Quadro 10 Beneficiarios Inactivos (Pensionistas )

Complemento Solidario para Idosos
Como esta prestacdo registou, durante cinco anos, um processo de implementacéo progressiva, foi
possivel realizar uma avaliacéo sistematica dos seus impactos, bem como proceder aos ajustamentos

necessarios para a sua eficaz aplicacéo.

Em 2010, o Complemento Solidario para ldosos, teve como objectivo garantir a todos os idosos com
idade adequada e baixos recursos, o acesso a referida prestacao.
O n.° de processos deferidos desde o inicio da medida foi de 258.350, tendo processamento 92% do

total.

Unidades: N.° e milhares de euros

Ano 2008 2009 2010
Beneficiarios (a) 180.481 237.266 258.350
Beneficiarios (b) 176.057 226.112 238.829
Despesa 128.250 260.599 309.182

Fonte: SESS-WEB.

(a) N.° de processos deferidos desde o inicio da medida.

(b) Requerentes com processamento.

Quadro 11 Complemento Solidario para Idosos (CSl)

Tempos médios de processamento/concluséo das pensde s e complementos
Quanto a este tipo de prestacdes, identificadas no Quadro 12, verifica-se que a nivel nacional, e por
comparacdo com o ano de 2009, as pensdes e complementos tiveram um desempenho muito positivo

e uma diminuicdo no ndmero de dias de processamento/ conclusdo, evidenciando um aumento de

eficiéncia.
Unidade: N.° de dias
Pensdes/Complementos 2008 2009 2010
TMC Velhice 64 53 50
TMC Invalidez 194 161 156
TMC Sobrevivéncia 54 48 50
TMP CSI * 57 50 21
TMP Social Velhice * 103 93 49
TMP Social Invalidez * 224 169 108
TMC Despesas de Funeral 43 35 36

Fonte: Indicadores de Gestéo.
* TMD — Tempo Médio de deferimento em 2010.

Quadro 12 Tempos médios de processamento/conclusao das pensdes e complementos
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PrestacBes por Incapacidade resultante de Riscos Pr  ofissionais
Neste ano foi aprovado pelo Conselho Directivo o Relatério do Projecto sobre Reengenharia de
Processos de Doenca Profissional que prevé um conjunto de medidas para promover a melhoria da

eficacia e eficiéncia de processos na area dos riscos profissionais.

Entrou ainda em producdo a aplicagcdo GesRisp — Gestdo de Riscos Profissionais — que esta

integrada no Sistema de Informacéo da Seguranga Social.

Unidade: N.°e %

Tipo de Certificacdo N.© Doencas (‘;:J;?Z%alg)
2008 2009 2010 N.° %
Doencgas Profissionais com Incapacidade 1.849 1.596 1.522 -74 -4,6%
Doengas Profissionais sem Incapacidade 1.301 1.053 865 -188 -17,9%
Sem Doenga Profissional 1.341 1.714 1.502 -212 -12,4%
Total 4.491 4.363 3.889 -474 -10,9%

Fonte: CNPRP, 2010.
Quadro 13 Doengas Profissionais Certificadas

Deram entrada nos servicos 6.004 Participacdes Obrigatdrias e 4.610 Requerimentos Iniciais. Face
ao ano anterior identificou-se uma diminuicdo do nimero de doencas profissionais com e sem
Incapacidade. A evolucdo da despesa efectuada com diversas prestacdes por incapacidade,

resultantes de Risco Profissional, apresenta uma diminuicao entre 2009 e 2010.

Unidade: N.° e Milhares de Euros

Variacdo
Tipo de Certificagdo pespesa (2°°9'2%1°)
2008 2009 2010 N.° %

Pensodes por Doenca Profissional 37.159 38.601 40.335 1.734 4,5%
Pensodes de Sobrevivéncia 10.754 11.000 11.008 8 0,1%
Subsidio por Morte 1.057 1.453 1.162 -291 -20,0%
Incapacidade Temporaria por Doencga Profissional 8.887 10.836 12.423 1.587 14,6%
Trandsferéncias ARS's 5.672 5.695 1.260 -4.435 -77,9%
Outras Despesas* 2.427 2.711 1.752 -959 -35,4%
Total 65.957 70.296 67.940 -2.356 -3,4%

Fonte: DGF, 2010

* Inclui despesas com transportes, alojamento e refeicdes dos beneficiarios em deslocacbes para exames médicos,
pagamentos de outros subsidios e de Capitais de Remicéao.

Quadro 14 Doengas Profissionais — Evolugdo da Despe  sa

Proteccao Juridica
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A Lei N.° 47/2007, complementada pela Portaria n.° 10/2008 com a redacc¢éo introduzida pela Portaria
n.° 210/2008, veio alterar o regime juridico de acesso ao direito e aos tribunais. Com o objectivo de
dotar os Servicos Juridicos de um instrumento de suporte a sua actividade estd em funcionamento
desde 2008, a aplicagcdo informatica AJUDIC, que faz a gestdo de requerimentos de Proteccao
Juridica seguindo os pressupostos da Lei 47/2007. Esta aplicacdo promove a normalizacao funcional
e normativa para que a resposta seja uniforme ao utente do Instituto, em qualquer ponto do territério

Continental e Regifes Autbnomas.

Embora se considere que esta aplicacdo se encontra estabilizada, importa salientar que carece ainda
de ser melhorada e complementada com algumas funcionalidades ja identificadas mas que
presentemente nao estdo disponiveis, como é, designadamente, o caso da emissdo automatica de
notificacdes, oficios e outros documentos de suporte normalizados — finish/printing - funcionalidade

que se considera essencial para alcancar a pretendida desmaterializacéo total do processo.

De referir que a matéria da protecgdo juridica exige um acompanhamento muito préximo e
permanente, tendo em vista o esclarecimento de duavidas sobre questdes juridicas que a
interpretacdo e aplicacdo da lei constantemente suscita, a emissdo de pareceres e de orientacfes

para uniformizacdo de procedimentos e de critérios de deciséo a nivel nacional.

Verificou-se uma variacdo de 8,2% de pedidos de apoio juridico face a 2009 e um aumento de

deferimentos, de 13,8%.
Unidade: N.°e %

Variagao
Proteccdo Juridica 2008 (a) 2009(b)  2010(b) —
N.° %
Pessoa Singular 136.793 181.065 195.895 14.830 8,2%
Pedidos Pessoa Colectiva 2.470 2.848 3.134 286 10,0%
Total 139.263 183.913 199.029 15.116 8,2%
Pessoa Singular 103.080 136.753 155.735 18.982 13,9%
Deferidos | Pessoa Colectiva 1.378 1.214 1.296 82 6,8%
Total 104.458 137.967 157.031 19.064 13,8%
Pessoa Singular 105 42 117 75 178,6%
Deferidos N 0.0%
Tacitamente Pessoa Colectiva 1 0 0 0 ,0%
Total 106 42 117 75 178,6%

Fonte: Indicadores de Gestao.

(a) Lei 34/2004
(b) Lei 47/2007 e Lei 34/2004
(c) Lei 47/2007

Quadro 15 Proteccao Juridica

Com relevancia, importa também salientar o envolvimento e a participagdo do GAJC em
representacao do ISS, na qualidade de membro interno da Rede Judiciaria Europeia em Matéria Civil
e Comercial (RJECC) e Autoridade Central responséavel pela recepcao e transmisséo de pedidos de
proteccao juridica em litigios transfronteiricos, nas varias reunides e sessfes de trabalho realizadas
em 2009 (Haia) e em 2010 (Bruxelas e Portugal).
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O principal objectivo dessas reunides consistiu na partilha de experiéncias, troca de informacdes e
concretizacao de tarefas pré determinadas tendo em vista o refor¢co da cooperacéo entre os estados
Membros da UE no sentido de tornar mais facil a vida dos respectivos cidadédos quando confrontados
com litigios judiciais transfronteiricos que envolvam mais do que um Estado e, portanto, mais do que

um sistema juridico e judiciario nacionais.

Combate & Fraude e Evaséo Prestacional
Inicialmente o objectivo a atingir no ambito do Plano Nacional de Prevencao e Combate a Fraude e
Evasédo Prestacional, previa a meta total de 47.000 acc¢des de fiscalizacdo quer a agregados do RSI

quer a fiscalizacéo dos subsidios de doenca e desemprego.

Contudo, o objectivo teve de ser reformulado por forca do disposto no Decreto-Lei n.° 70/2010, devido
a reavaliacao extraordindria das condicdes de recursos destes agregados consagrada no diploma. A
aplicacdo de novos procedimentos implicou alteracbes profundas na base de dados em SISS, ao
nivel dos rendimentos e da composicao do agregado familiar, tendo sido considerado, superiormente,

como inviavel medir com as acgdes de fiscalizagao.

Unidades: N.°, % e Milhares de Euros

Variagao
2008 2009 2010 (2009-2010)
N.° %
N.° Acgoes Efectuadas 56.647 60.911 33.776 -27.135 -44,5%
Contribuicdes Apuradas 8.938 9.098 n.d. n.a. n.a.

Fonte: DF, 2010.

Quadro 16 Accdes de Fiscalizagédo a Beneficiarios

Em resultado destas acc¢des foram elaborados cerca de 351 Autos de Noticia de Contra Ordenagfes
e 43 Autos de llicitos Criminais, originando um valor aproximado de 4M€ em Poupanca Estimada no

conjunto das prestacdes.

2.1.2 Gestao das Contribuicdes

No ambito da area de contribuiges, destacam-se os valores do Quadro seguinte:

Unidade: Euros

Remuneragoes Declaradas
Servigo Doméstico
Contribuigoes Pagas Seguro Social Voluntario

Trabalhador Independente
TOTAL

Fonte: I, IP_2011.

2008

12.069.503.220
63.180.987
9.864.864
551.487.258

12.694.036.328

2009

12.212.318.979
62.772.778
10.528.348
519.131.954

12.804.752.059

2010

12.609.820.492
58.879.377
10.588.028
475.377.520

13.154.665.416
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Quadro 17 Contribui¢c6es Declaradas/Pagas em 2008, 2 009 e 2010 - Continente

Entidades Empregadoras

Unidades: N.°
Por tipo de Entidades 2008 2009 2010
Pessoa Singular 124.974 109.882 102.977
Pessoa Colectiva 318.632 315.155 312.145
TOTAL 443,606 425.037 415122

Fonte: I, IP, 2011.

Quadro 18 Entidades Empregadoras com Remuneragcédo de  clarada no Ano

Gestor do Contribuinte

O Gestor do Contribuinte foi, formalmente, implementado em Junho/2008, passando as suas
atribuicBes por assegurar um contacto personalizado com o contribuinte, acompanhar a sua situacao
contributiva, aconselhando procedimentos e propondo as solu¢gBes para a resolucéo de problemas e

desenvolver mecanismos de prevencado ao incumprimento contributivo.

O objectivo consiste em prestar um servigo de qualidade ao contribuinte, promover a agilizacdo de
procedimentos entre 0s servicos intervenientes na gestdo dos contribuintes, induzir e incentivar uma
cultura de cumprimento das obriga¢c®es contributivas, prevenir e reduzir o incumprimento contributivo

e, ainda, reagir atempadamente as situacdes de incumprimento contributivo.

Este projecto avancou a bom ritmo e em 2010 havia um acumulado de 38.101contribuintes com

acompanhamento e 8.962 novos contribuintes também a ser acompanhados por um gestor.

Com o objectivo de prevenir e reduzir o incumprimento contributivo e de reagir atempadamente as
situacdes, a actuacdo dos Gestores tem vindo a ser direccionada para a afectacdo de novos

contribuintes a par do acompanhamento de contribuintes analisados em meses anteriores.

Destaca-se, entre as actividades desenvolvidas, a reutilizacdo de questionario enviado a uma
amostra significativa de contribuintes com acompanhamento personalizado por gestor, no sentido de
avaliar a satisfacao e identificar areas de melhoria, nomeadamente no ambito da qualidade do servico
prestado.

A aplicacdo deste questiondrio resultou na implementacdo de algumas medidas para alteracdo de

procedimentos, designadamente a uniformizagédo do conceito de acompanhamento.

Combate a Fraude e Evasao Contributiva

Em 2010 e no ambito do Plano Nacional de Prevencéo e Combate a Fraude e Evasédo Contributiva
foram realizadas cerca de 10.500 acc¢des de fiscalizacdo a Contribuintes/Entidades Empregadoras,
em que 35% apresentavam situacdes de irregularidade que determinaram a instauracdo de 3.250

Processos-Crime dos quais 3.227 foram concluidos.
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Por via destas acc¢bes de fiscalizacao, foi apurado o valor de aproximadamente 51 milh6es de euros
em contribuices em divida a Seguranca Social. Este valor decorreu essencialmente de dois
processos de averiguacdes a grandes Entidades Empregadoras, representando cerca de 16 milhfes

de euros.

Das accbes de fiscalizacdo aos Contribuintes foram detectadas 4.878 irregularidades. Da tipificagdo
de irregularidades destacam-se:

- “N&o entrega de DR no prazo Legal”, 26 % dos casos,

- “N&o incluséo de trabalhadores nas DR”, com 19% dos casos

- “N&o comunicacdo de Empregado no prazo legal de admissdes”, 16% dos casos;

- ‘“Indicacdo na folha de remuneracdes de valores diferentes dos legalmente considerados

como base de incidéncia”, 14% dos casos.

De forma a direccionar a actuacao da fiscalizacdo para resultados mais eficientes foram utilizados
critérios de selecgéo especificos:
- Entidades Empregadoras com maior volume de negécio, com maior periodo de DR em falta e
incidéncia de sub-declaracdes;
— Zonas e grupos mais susceptiveis de gerar situacdes de incumprimento seleccionadas com
base em indicadores de risco avaliadas em amostras;
- Sectores de actividade com maior incidéncia de irregularidades (ndo declaragdo de

trabalhadores ou sub declaragédo de remuneracao).

Unidades: N.°, % e milhares de euros

Variagao
2008 2009 2010 (2009-2010)
N.° %
N.° Processos 10.872 13.791 10.500 -3.291 -23,9%
% Irregularidades 43% 39% 35% -4% -10,3%
Contribuigées 52.959 53.950 51.247 -2.703 -5,0%

Apuradas
Fonte: DF, 2010

Quadro 19 Accdes de Fiscalizacédo a Entidades Empreg  adoras

Fazendo uma andlise comparativa dos ultimos dois anos, verifica-se que em 2010 a actividade de
fiscalizagdo a contribuintes revelou uma diminuigdo quer no nimero de processos averiguados, quer
no valor de contribuicbes apuradas. Ha a realgar que este valor embora inferior ao de 2009
ultrapassou a meta definida em Plano de Accéo e que a % de irregulares dos contribuintes também
diminuiu de 2009 para 2010.
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2.1.3 Proteccéo Social de Cidadania

Programas e Medidas de Investimento (Nacionais e Co  munitarios)

Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Soc  iais

O Programa PARES foi criado em 2006, constituindo um pilar para o desenvolvimento integrado das
politicas sociais do pais. Com o claro objectivo de ampliar a Rede de Equipamentos Sociais, este
programa visa ser um factor determinante no bem-estar e na melhoria das condi¢cdes de vida dos

cidadaos e das familias.

Os principios gerais do PARES sao: a criacdo de mais equipamentos sociais; a sustentabilidade do
financiamento num horizonte temporal ajustado a tipologia dos projectos; a parceria com o
investimento privado; o planeamento territorial e a avaliacdo rigorosa e transparente das candidaturas
apresentadas.

Associado a este alargamento da rede de equipamentos sociais esta a criacdo de novos postos de

trabalho.

O PARES caracteriza-se por um efectivo planeamento das necessidades ao nivel territorial, nas
areas da infancia, deficiéncia e idosos, através da escolha de projectos prioritarios inseridos em areas
geograficas com uma taxa de cobertura inferior & média nacional e mais vulneraveis a exclusao
social.

O PARES ¢ exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da
exploragdo dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social,
conforme o disposto na alinea a) do n.° 5 do artigo 3.0 do Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de Marc¢o, e
no despacho conjunto n.° 1057/2005, de 10 de Novembro. A dotacdo orcamental do PARES, e

respectiva distribuicdo, é fixada no aviso de abertura das candidaturas.

Ja decorreram trés fases de candidaturas ao PARES que permite a Portugal aproximar-se de niveis
de cobertura mais proximos do panorama europeu. Os Quadros seguintes reflectem o conjunto de

informacao referente as trés candidaturas:

A taxa de execucdao financeira agregada foi de 58% e a taxa de execucéo fisica agregada foi de 38%
no final de 2010.
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Unidade: N.°
Criangas e Jovens Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
N.° Lugares Reconversao P N
Creche CATL em cAO Lar  Residéncia g,  Centro SAD
Residencial Auténoma Dia
Creche
Criar/remodelar 15.226 610 182 576 206 210 5.499 5.272 5.355
Total 15.836 1.174 16.126
Total Geral 33.136

Fonte: GP_2010.
Nota: Contratos activos a 31.12.2010.

Quadro 20 PARES — Resultados agregados - Lugares a  Criar/Remodelar

Unidade: N.°, % e Milhares de Euros

Execugdo PARES I PARES II PARES III TOTAL
Investimento Publico 92.159 96.556 18.492 207.207
[}
T o A
8o Projectos 246 245 67 558
=R
2 N |Respostas Sociais 415 512 67 994
£2
g ; Lugares Abrangidos 14.744 17.538 3.824 36.106
Q
Novos Lugares 13.140 15.495 3.684 32.319
Executado 67.309 48.405 5.007 120.721
Taxa de Execuco 73% 50% 27% 58%
Financeira
_g Projectos Concluidos 134 66 12 212
I
§ Taxa de Execugdo Fisica 68% 39% 19% 38%
1)
X
W 'Respostas Sociais 274 160 26 460
Lugares Abrangidos 9.584 4.836 729 15.149
Novos Lugares 8.521 4.529 729 13.779

Fonte: GAP, 2010.
Quadro 21 PARES — Execugéo no ano de 2010

Programa P16 do OE Servicos e Equipamentos Sociais

O Programa P16, Servicos e Equipamentos Sociais, do PIDDAC, é o instrumento financeiro que
concretiza, anualmente, a politica social definida no que se refere a criagdo/remodelagdo de lugares
em respostas sociais desenvolvidas por IPSS, consideradas prioritarias (novas ou ja existentes). O

programa abrange ainda intervencdes em Estabelecimentos Integrados do ISS, IP.

Em termos de execucéo, o PIDDAC Servicos e Equipamentos Sociais (IPSS) de 2010 tinha previsto
um montante de 5.569.900 Euros (dotacdo final ap6s cativacdo), a executar por 26 Entidades.
Todavia, apenas foram celebrados protocolos com 21 Entidades, e destas apenas 7 apresentaram

execucao, num total de 2.538.284,70 Euros. Apenas dois projectos foram concluidos em 2010.
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Para os Estabelecimentos Integrados do ISS, IP, estavam inscritos 9 projectos, sendo duas
intervencdes de grande dimenséo e inscritas como plurianuais. Contudo, por motivo da entrada em
vigor do despacho de 28 de Setembro (despacho que impediu a assumpg¢ao de Novos compromissos

aos Servicos e Organismos devido as restricdes orgamentais) ndo foram iniciadas.

Unidades: % e milhares de euros

Total (IPSS e EI)

Fonte: GAP e DAP, 2010.

Quadro 22 PIDDAC Servicos e Equipamentos Sociais —  Execugao

7 6 1 5 2 1 963 763 200 | 2.538.285

Fonte: GAP, 2010.
Quadro 23 PIDDAC Servicos e Equipamentos Sociais—  Execugéo Fisica e Financeira

107 0 165 85 216 0 190 100 85 15

Fonte: GAP, 2010.

Quadro 24 PIDDAC Servicos e Equipamentos - Lugares  criados/remodelados

Euromilh6es (Fundos AS15 e AS28)

O fundo AS15 é relativo a projectos de equipamentos de apoio as pessoas idosas e pessoas com
deficiéncia e o AS28 relativo a projectos de equipamentos de apoio a infancia, criangas e jovens em
risco e familia e comunidade. O primeiro (AS15) teve em 2010, verbas previstas para 12
equipamentos enquanto o segundo (AS28) a dotacao estava distribuida por 17 equipamentos.

A dotacao disponivel no ano de 2010 foi de € 5.472.719, estando € 1.910.233 afectos ao fundo AS15
e € 3.562.486 afectos ao fundo AS28. A execucao foi de apenas 2,98% do total (0,97% - execuc¢édo do
AS15 e 4,06% - execucdo do AS28). Em 2010 foram desenvolvidos diversos procedimentos
concursais, sendo a maioria concursos publicos realizados através da plataforma de compras
publicas. No final do ano, existiam 12 procedimentos em situa¢do de adjudicacdo, ndo tendo sido

iniciadas as respectivas intervengdes uma vez que ja nao existia tempo Util para o fazer.
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Tipologia Intervencédo 6.12 — POPH (QREN)

O Programa Operacional Potencial Humano (POPH) é o programa que concretiza a agenda tematica
para o potencial humano inscrita no Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN), visando
estimular o potencial de crescimento sustentado da economia portuguesa, conferindo especial énfase
ao alargamento da rede de equipamentos sociais e contribuindo assim para uma melhoria efectiva no

acesso e, sobretudo, na qualidade dos servigos prestados aos cidaddos e a prépria comunidade.

A Tipologia de Intervencdo 6.12 — Apoio ao Investimento a Respostas Integradas de Apoio Social, do
Eixo 6 — Cidadania, Inclusédo e Desenvolvimento Social do POPH, relativa as regides de convergéncia
do Norte, Centro e Alentejo, bem como das correspondentes tipologias de intervencdo dos seus Eixos
8 — Algarve e 9 — Lisboa tem como objectivo prioritario apoiar o equipamento e consolidacao
infraestrutural das unidades de apoio social, com vista a proporcionar o0 aumento e a melhoria da

qualidade das ofertas e promover a sua adequacédo as necessidades sociais.

E reconhecido pelo POPH que o Instituto da Seguranca Social, I.P, pela relevancia estratégica das
intervencdes que desenvolve no dominio da Rede de Equipamentos Sociais e também pelo papel
gue tem assumido como responsavel pela coordenacao global das respostas dos equipamentos
sociais, disp6e de condicdes privilegiadas para, como organismo intermédio, assumir a
responsabilidade da gestdo dos apoios a respostas sociais no ambito do POPH, cruzando a sua
oferta com as restantes respostas de apoio nacionais com evidentes sinergias em termos da gestao

dos recursos envolvidos.

Neste contexto, a gestdo da concessdo destes apoios compete ao Instituto da Seguranca Social, I.P,
na qualidade de organismo intermédio do POPH, uma vez que lhe estdo cometidas vastas
competéncias em matéria de execucao das politicas activas de Seguranca Social, designadamente, o
desenvolvimento, no contexto da Rede de Equipamentos Sociais, de um conjunto de intervencdes
que devem ser potenciadoras quer do alargamento da cobertura das infra-estruturas sociais, quer do

aumento da sua qualidade de funcionamento.

Entre Fevereiro e Maio de 2009, decorreu uma fase de candidaturas a Tipologia de Intervencao 6.12
do POPH que, assinale-se, foi bastante participada, tendo sido deferidos e contratualizados 232
projectos. Estes projectos correspondem a 373 respostas sociais, permitindo a criacdo de 9.778
novos lugares, num investimento publico (comunitario e nacional) de 156,6 milhées de euros, a nivel

nacional.

Unidade: N.° e milhares de euros
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N.° de Lugares Investimento

Area de N° N° N° Postos de
Int a Equi t R t Trabalh
ntervengio quipamentos espostas A A — e rabalho
Remodelar
Idosos 5.662 970 6.632
232 373 156.609 4.499
Deficiéncia 4.116 349 4.465
Total 232 373 9.778 1.319 11.097 156.609 4.499

Fonte: GP, 2010.

Quadro 25 POPH Tl 6.12 - Resultados, projectos com  decisédo de deferimento

Unidade: N.°
Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
Lugares A
CAO .Lar - Re5|’d encia SAD Centro Dia Lar Idosos SAD
Residencial Auténoma
Criar 1.731 1.653 159 573 646 3.992 1.024
Total 4.116 5.662
Total Geral 9.778

Fonte: GP, 2010.

Quadro 26 POPH Tl 6.12 - Lugares, projectos com dec isdo de deferimento

Medida de Apoio a Seguranca dos Equipamentos Sociai s

A MASES visa a concessédo de apoio financeiro para a realizacdo de obras em estabelecimentos de
apoio social quando se verifigue a necessidade de adaptacdo de instalacdes e substituicdo de
materiais e equipamentos, em especial aqueles cuja auséncia ou deficiente funcionamento ponha em

causa a seguranca, o bem-estar e a qualidade dos servicos prestados.

Ao apoio destinado a obras de adaptacdo das instalacbes e substituicho de materiais e
equipamentos, previsto no n° 2 do Despacho n° 16790/2008, de 6 de Junho pode acrescer, em
situacdes excepcionais e devidamente fundamentadas, nos termos das Normas Orientadoras para a
Execucdo da MASES, outro apoio destinado a obras de ampliacao que revistam caracter de urgéncia
e que se revelem imprescindiveis para garantir a seguranca e bem-estar dos utentes, sem que se

verifigue um aumento da capacidade instalada do equipamento.

A distribuicdo da dotacdo global baseia-se no principio da diferenciacdo positiva dos Distritos do
interior do Pais, mediante aplicacdo de um indicador compdsito que considera o indice de
dependéncia dos idosos, traduzindo-se num reforco de aproximadamente 28% das verbas afectas
aqueles Distritos, quando comparada com uma distribuicdo baseada apenas no nimero de respostas

sociais existentes em cada um deles.

Nos termos das Normas Orientadoras para a Execucdo da MASES o investimento total do projecto é
constituido por financiamento privado e por financiamento publico. O financiamento privado é
suportado pelas IPSS e instituicdes legalmente equiparadas, designadamente através de recursos

financeiros proprios, de doacdes de particulares, de recurso ao crédito e de financiamento decorrente
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de parcerias celebradas com entidades diversas, nomeadamente autarquias locais e empresas
privadas. O financiamento publico, efectuado através do Fundo de Socorro Social, ndo pode exceder
0s seguintes limites:

- 80% do custo total do investimento no caso de obras de adaptacdo de instalacdes e
substituicdo de materiais e equipamentos;

- 85% do custo total do investimento no caso de obras de ampliagdo que revistam caracter de
urgéncia e que se revelem imprescindiveis para garantir a seguranca e bem-estar dos
utentes, sem que se verifigue um aumento da capacidade instalado do equipamento.

A dotacdo orcamental afecta a Medida de Apoio a Seguranca foi de 25 milhdes de euros,
correspondente ao montante de financiamento publico. Foram afectos, em 2008, cerca de 23 milhdes
de euros do financiamento publico correspondente a um investimento global de cerca de 43 milhdes

de euros, num total de 575 projectos.

Em 2009 procedeu-se a afectacdo dos saldos remanescentes num total de 1,7 milhées de euros de

comparticipagéo publica, para um investimento global de 74 projectos.

Unidade: N.°
2008 2009
Respostas Sociais
N.° Utentes N.° Respostas N.° Utentes N.° Respostas
Lares de ldosos 12.661 242 28 1.168
Centro de Actividades de Tempos Livres 9.656 159 19 923
Servigo de Apoio Domiciliario 9.544 271 33 883
Estabelecimentos de Educacao Pré-Escolar 9.004 114 11 593
Centros de Dia 7.188 242 32 848
Creches 6.673 159 22 866
Outros 10.615 315 22 887
Totais 65.341 1.502 167 6.168

Fonte: GP, 2009.

Quadro 27 MASES — N.° de Respostas Sociais e Utente s, com Despacho de concesséo de Apoio

A taxa de execucdo financeira acumulada no final de 2010 era de 60% (14.419.898 euros), estando

concluidos 469 projectos, o equivalente a 75%.

Equipamentos

N° Equipamentos Execucgéo Financeira

Desisténcia Comparticipagao Concluidos
a 5 Publica (€
Total 12 fase Reafectacd © Total Taxa d~e Total Taxa d~e
o de saldos execucao execucao
575 575 74 19 24.110.140 14.419.898 60% 469 75%

Fonte: GP e GAP, 2010.

Quadro 28 MASES — Execugdo fisica e financeira
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Respostas Sociais, Servicos e Programas de Proteccd o Social

Cooperacao com Instituicdes Particulares de Solidar iedade Social

No dominio da cooperacdo com as InstituicGes Particulares de Solidariedade Social verificou-se a
sistematizacdo das orientaces na celebracdo de acordos com aplicacdo do principio da

diferenciagéo positiva.

Existindo acordos de cooperagdo para cerca de 53 tipos de respostas sociais, elas podem ser
agrupadas em trés grandes grupos: Infancia e Juventude, Populagdo Adulta, e Familia e
Comunidade, considerando-se ainda, um grupo fechado, residual, de outras respostas sociais, como
sejam, o apoio domiciliario para guarda de criancas, 0 apoio em regime ambulatério, a imprensa
braille, e a escola de caes-guia.

Em 2010 foram processados, conforme se pode observar no Quadro seguinte e de acordo com a
informacao disponivel no SESS-Web Coop e nos Centros Distritais do ISS, IP, 12.667 Acordos de
Cooperacdo com as Instituicbes Particulares de Solidariedade Social, abrangendo aproximadamente

454.359 utentes e envolvendo um montante global de 1.152.717 milhares de euros.

Os acordos que foram celebrados ou revistos em sede de Orcamento Programa, ascenderam a 3.743
milhares de euros.

Unidade: Milhares de Euros

. ; Cooperagéo Orcamento-Programa
Tipologia
2009 2010 2009 2010
Acordos 12.488 12.667 536 303
Utentes 446.245 454.359 7.600 6.785
Despesa 1.133.426 1.152.717 10.638 3.743

Fonte: GP, 2011.

Quadro 29 Respostas e Despesas no ambito da Coopera  ¢éo

Infancia e Juventude
Dentro da cooperacdo na area da infancia e juventude existem respostas que se destinam as
criancas e jovens em geral: creche familiar, creche, educacgédo pré-escolar e centro de actividades de

tempos livres.

No final de 2010 existia um total de 4.786 acordos para estas respostas, que abrangendo 225.456
utentes, o que se traduziu numa despesa de 425.708 milhares de euros. Deste montante, cerca de
832 milhares de euros destinaram-se a celebracdo de novos acordos ou a revisdo de acordos ja em
vigor, em sede de OP 2010.
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A intervencdo precoce, o lar de apoio e o transporte de pessoas com deficiéncia sdo respostas
sociais vocacionadas para as criancas e jovens com deficiéncia. A despesa em 2010 neste dominio
cifrou-se em 10.140 milhares de euros, mediante 135 acordos, que beneficiaram cerca de 4.755
utentes. Este valor inclui 821 milhares de euros aplicados na celebracéo e revisdo de acordos em
sede de OP 2010.

Importa ainda destacar as respostas destinadas a criancas e jovens em situac@o de perigo: centro de
apoio familiar e aconselhamento parental, equipa de rua de apoio a criancas e jovens, centro de
acolhimento temporario, lar de infancia e juventude e apartamento de autonomizacdo. A despesa
associada a cooperacdo neste ambito cifrou-se em 68.298 milhares de euros, 0 que permitiu
abranger aproximadamente 11.615 utentes, num total de 371 acordos. Deste montante, cerca de 70

milhares de euros foram despendidos no ambito do OP 2010.

Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Criangas e Jovens em Geral 4.786 225.456 425.708
Ama e Creche Familiar 66 3.237 8.624
Creche 1.666 64.672 178.434
Educacgao Pré-escolar 1.455 89.139 193.157
C_entro de Actividades de Tempos 1.599 68.408 45.493
Livres
Criangas e Jovens com deficiéncia 135 4.755 10.140
Intervencgao precoce 107 4.069 6.480
Lar de Apoio 26 386 2.646
Transporte de pessoas com deficiéncia 2 300 1.014
Criangas e Jovens em situacdo de perigo 371 11.615 68.298
Centro de apoio familiar e 44 2.751 3.717
aconselhamento parental
Equipa de rua de apoio a criangas e
. 3 643
jovens
Acolhimento familiar 3 75 213
Centro de acolhimento temporario 122 2.170 24.339
Lar de infancia e juventude 196 6.601 39.253
Apartamento de Autonomizagao 3 18 134
Total 5.292 241.826 504.147

Fonte: GP, 2011.

Quadro 30 Cooperagéo na area da Infancia e Juventud e

Para além da cooperagdo com as IPSS, o ISS, IP também promove o desenvolvimento da rede de
servicos e equipamentos sociais mediante a contratualizacdo com outras entidades.O acolhimento
familiar a criancas e jovens é uma resposta social, desenvolvida através de um servico, que consiste
na atribuicdo da confianca da crianca ou do jovem a uma familia ou a uma pessoa singular,
habilitadas para o efeito, tecnicamente enquadradas, decorrente da aplicacdo da medida de

promocdo e proteccdo, visando a sua integracdo em meio familiar. No ano transacto esta resposta
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abrangeu 759 criancas e jovens distribuidas por 520 familias de acolhimento, envolvendo uma

despesa de 3.571 milhares de Euros.

Pessoas Adultas

Entre a populacdo adulta, merecem especial atengdo as respostas para idosos: apoio domiciliario,
centro de convivio, centro de dia, centro de noite, acolhimento familiar, residéncia e lar de idosos. A
cooperacao neste dominio reflectiu-se em 2010 num total de 5.943 acordos, abrangendo 170.617
utentes e com uma despesa global de 469.823 milhares de euros. Deste montante, cerca de 1.215

milhares de euros destinaram-se a celebracao ou revisao de acordos em sede de OP 2010.

O acolhimento familiar é uma resposta social que consiste em integrar temporaria ou
permanentemente, em familias consideradas idoneas: pessoas com deficiéncia, a partir da idade
adulta (18 anos), em situacdo de dependéncia e sem apoio socio-familiar; pessoas idosas (com 60 e
mais anos), quando, por auséncia ou falta de condi¢cdes de familiares e/ou inexisténcia de respostas

sociais, ndo possam permanecer no seu domicilio.

Em 2010 um total de 776 familias acolheram 1.567 pessoas nesta situacdo. Destas pessoas
acolhidas, 1.118 eram idosas, tendo sido pago pelo ISS, IP as respectivas familias de acolhimento
um montante de 7.192 milhares de euros. As restantes 449 pessoas acolhidas eram adultos com

deficiéncia, cujas familias de acolhimento receberam 2.911 milhares de euros da Seguranca Social.

Para além desta, existem mais respostas sociais dirigidas as pessoas adultas com deficiéncia: centro
de atendimento/ acompanhamento e animacdo para pessoas com deficiéncia, servico de apoio
domicilidrio, centro de actividades ocupacionais, lar residencial, transporte de pessoas com

deficiéncia e residéncia autbnoma.

Em 2010, 611 acordos neste &mbito originaram uma despesa de 109.854 milhares de euros, o que
permitiu abranger aproximadamente 17.126 utentes. Deste montante, cerca de 717 milhares de euros

destinaram-se a celebracao ou revisao de acordos através do OP 2010.

O apoio domiciliario integrado e a unidade de apoio integrado séo as respostas sociais vocacionadas

para as pessoas em situacdo de dependéncia.

A despesa em 2010 neste dominio cifrou-se em cerca de 11.094 milhares de euros, mediante 220

acordos que abrangeram 2.831 utentes.

Para as pessoas com doenga do foro mental ou psiquiatrico existem quatro tipos de respostas: férum

sécio-ocupacional, unidade de vida apoiada, unidade de vida protegida e unidade de vida autonoma.
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Os 58 acordos nesta area abrangeram 923 utentes em 2010, representando uma despesa de 3.817
milhares de euros.

A equipa de rua é a resposta destinada as pessoas sem-abrigo. Existem ainda apenas 2 acordos
nesta area, para cerca de 95 utentes, cuja despesa em 2010 foi de 422 milhares de euros.

Unidade: N.° e milhares de Euros

Fonte: GP, 2011.

Quadro 31 Cooperacéo na area das Pessoas Adultas

Respostas Acordos Utentes Despesa
Pessoas Idosas 5.943 170.617 469.823
Servigo de Apoio Domiciliario 2.306 65.552 196.661
Centro de Convivio 457 12.692 7.456
Centro de Dia 1.871 42.093 47.125
Centro de Noite 20 195 531
Acolhimento Familiar 1 8 35
Residéncia 4 106 532
Lar de Idosos 1.284 49.971 217.482
Pessoas Adultas com Deficiéncia 611 17.126 109.854
e et o Acimaso =
Servico de Apoio Domiciliario 23 539 1.423
Centro de Actividades Ocupacionais 338 10.595 60.622
Lar Residencial 202 4.149 41.729
Transporte de Pessoas com Deficiéncia 3 33 128
Residéncia Autonoma 7 41 208
Pessoas em Situagao de Dependéncia 220 2.831 11.094
Servigo de Apoio Domiciliario 18 626 2.615
Apoio Domiciliario Integrado 187 1.977 7.265
Unidade de Apoio Integrado 15 228 1.213
::is::izstr(i:::): Doenca do Foro Mental ou 58 923 3.817
Forum Sdcio-Ocupacional 29 706 2.514
Unidade de Vida Protegida 21 126 827
Unidade de Vida Auténoma 4 24 47
Unidade de Vida Apoiada 4 67 397
Pessoas Sem-Abrigo 2 95 422
Equipa de Rua para Pessoas Sem-Abrigo 2 95 422
Total 6.834 191.592 595.010
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Familia e Comunidade

Algumas respostas sociais destinam-se a familia e comunidade em geral: atendimento/
acompanhamento social, grupo de auto-ajuda, centro comunitario, centro de férias e lazer, refeitorio/
cantina social, centro de apoio a vida, ajuda alimentar, comunidade de insercdo, centro de alojamento
temporario.

As respostas dirigidas as pessoas com VIH/SIDA e suas familias sdo o Centro de Atendimento/
Acompanhamento Psicossocial, o Servico de Apoio Domiciliario e a Residéncia para pessoas
infectadas pelo VIH/SIDA. Em 2010, existiam 19 acordos, que abrangiam cerca de 468 pessoas e

tinham uma despesa associada de 1.175 milhares de euros.
O Apartamento de Reinsercdo Social e a Equipa de Intervencdo Directa sdo as respostas
direccionadas para as pessoas toxicodependentes. Em 2010, existiam 52 acordos, abrangendo cerca

de 915 pessoas e com uma despesa associada de 2.409 milhares de euros.

Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Familia e Comunidade em Geral 398 17.395 38.415
Atendimento/ Acompanhamento Social 128 1.639 6.465
Grupo de Auto-Ajuda 4 129 104
Centro Comunitario 134 9.753 14.809
Centro de Férias e Lazer 7 1.215 4.196
Refeitério/ Cantina Social 32 1.615 1.756
Centro de Apoio a Vida 18 415 1.510
Comunidade de Insergao 39 1.718 5.851
Centro de Alojamento Temporario 30 911 3.333
Ajuda Alimentar 6 390
Pessoas com HIV/SIDA e suas Familias 19 468 1.175
g:ir:;::szii:::endimento / Acompanhamento 11 352 625
Servico de Apoio Domiciliario 4 88 377
ﬁi\sll;:lse:l;:;\a para Pessoas Infectadas pelo 4 28 174
Pessoas Toxicodependentes 52 915 2.409
Equipa de Intervencdo Directa 25 669 1.392
Apartamento de Reinsercdo Social 27 246 1.017
Pessoas Vitimas de Violéncia Doméstica 42 752 4.783
Centro de Atendimento 13 210 600
Casa de Abrigo 29 542 4.183
Total 511 19.530 46.782

Fonte: GP, 2011.

Quadro 32 Cooperacéo na area da Familia e Comunidad e
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Apoios Financeiros Extraordinarios

Para além do apoio financeiro prestado através da cooperacdo, foram concedidos a IPSS e

equiparados um total de 58 apoios financeiros extraordinarios.

Tipologia

Equilibrio Financeiro
Equipamento e obras

Viatura

Outros\Cooperagdo (projectos e actividades

Outros

Total Geral

Fonte: Despachos de concessao de apoios extraordinarios MTSS (exclui MASES), Fevereiro 2011.

Quadro 33 Subsidios Eventuais: apoios concedidos, p

Tipologia

Equilibrio Financeiro
Equipamento e obras

Viatura

Cooperagdo (projectos e actividades)

Outros

Total Geral

2008
N.° Montante €
34 2.048.000,00
69 3.115.750,00
81 1.585.900,00
15 581.815,00
31 1.470.000,00

230 8.801.465,00

2008
N.° Montante €
8 826.000,00
10 687.300,00
5 247.024,00
23 1.760.324,00

2009
N.° Montante €
22 1.301.000,00
41 1.828.000,00
109 1.949.000,00
16 1.063.500,00
19 464.263,00

207 6.605.763,00

Unidade: N.° e Euros

or ano e por tipologia de apoio

2009
N.° Montante €
63 4.612.500,00
33 1.660.800,00
3 182.779,00
1 50.000,00

100 6.506.079,00

Fonte: Despachos de concessao de apoios extraordinarios MTSS (exclui MASES), Fevereiro 2011.

Quadro 34 Fundo de Socorro Social: apoios concedido

Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

2010
N.° Montante €
5 305.000,00
9 488.000,00
11 303.000,00
13 936.500,00
4 160.230,00
42 2.192.730,00
2010
N.° Montante €
12 945.000,00
1 30.000,00
3 188.894,00
1 40.000,00
17 1.203.894,00

S, por ano e por tipologia de apoio

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais, 0 objectivo de 2010 previa o

acompanhamento técnico a 45% das respostas sociais desenvolvidas pelas IPSS, através de

“relatorios de visita de ac¢do de acompanhamento” aplicando os processos constantes do manual de

procedimentos da cooperagao.

Este objectivo foi superado pois atingiu-se o resultado global nacional de 54%, o que em termos

absolutos significa que os Centros Distritais acompanharam 6.741 respostas sociais. Destas, um total

de 4.124 acompanhamentos referem-se a visitas de follow-up.

Programa de Cooperacgéo para o Desenvolvimento da Qu

Sociais

alidade e Seguranca das Respostas
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Este Programa enquadra-se na estratégia prioritaria de garantir aos cidadaos o acesso a servigos de
qualidade adequados & satisfacdo das suas necessidades. E, assim, um Programa Estratégico, que

visa promover a qualidade das Respostas Sociais de ambito publico, privado e solidario.

O Programa foi assinado entre o Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a Confederacao
Nacional das Instituicbes de Solidariedade, a Unido das Misericordias Portuguesas e a Unido das

Mutualidades Portuguesas, em Marco de 2003.

O ISS, I.P., no @mbito da sua misséo, assumiu a responsabilidade de gestor do programa, sendo este
constituido por dois eixos de trabalho: Gestdo da Qualidade das Respostas Sociais e

Recomendacbes Técnicas para Equipamentos Sociais.

No ambito do Sistema da Acc¢do Social gerido pelo Instituto da Seguranca Social, I.P., o apoio social
pode ser desenvolvido por servicos e equipamentos sociais de apoio as pessoas e as familias,
envolvendo a participacdo de diferentes entidades, nomeadamente, os Estabelecimentos Integrados,

as InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) e outras instituicdes publicas ou privadas.

Com o objectivo de constituir um referencial normativo que permita avaliar a qualidade dos servigos
prestados e consequentemente diferenciar positivamente as Respostas Sociais, o ISS, I.P.,
desenvolveu Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, aplicaveis a diferentes
Respostas Sociais. A elaboracao destes Modelos teve como objectivos:
— Ser um instrumento para a auto-avaliagdo das Respostas Sociais, permitindo rever de uma
forma sistematica o seu desempenho;
— Apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade,
permitindo uma melhoria significativa da sua organizacao e funcionamento;
- Agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a uma Resposta Social,

independentemente da natureza juridica do estabelecimento.

Para apoiar na implementacédo deste Modelo, foram desenvolvidos alguns Instrumentos aplicaveis a
cada Resposta Social, nomeadamente, o Manual de Processos-Chave e Questionarios de Avaliacao

da Satisfacéo dirigidos a clientes, colaboradores e parceiros.

Estéo concluidos no ambito da Gestédo da Qualidade das Respostas Sociais 0s seguintes modelos de
avaliacéo:

- Creche,

—  Centro de Acolhimento Temporario,

— Lar de Infancia e Juventude,

—  Centro de Actividades Ocupacionais,

- Lar Residencial,

— Centro de Dia,
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- Servigo de Apoio Domiciliario,
—  Estruturas residenciais para idosos,

— Acolhimento Familiar.

O modelo de avaliagdo da qualidade das respostas sociais baseia-se num conjunto de critérios e
requisitos com 3 niveis de Qualificacao de crescente exigéncia (C, B e A), que uma vez cumpridos
permite as Instituicbes serem detentoras de uma Marca de Qualidade, legalmente registada e

propriedade do ISS, IP.

A certificacdo da qualidade das respostas sociais, levada a cabo por uma entidade qualificadora
externa, independente e acreditada pelo Instituto Portugués de Acreditacdo e no dmbito do Sistema
Portugués da Qualidade, serd assim a evidéncia do cumprimento dos requisitos estabelecidos nos
modelos de avaliacdo e permite a obtencdo da marca “Resposta Social Certificada”, aplicada de
acordo com as regras e os procedimentos do Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais do ISS,
IP.

No ano de 2010, ano em que se iniciou a certificacdo de qualidade das respostas sociais foram
certificadas 8 respostas com o nivel de qualificagao “C”": 3 creches, 2 centros de dia, 1 lar de idosos e

2 servicos de apoio domiciliario.

Adopcéo
Adopcéo é o vinculo juridico que promove a pertenca de uma crianca a uma familia, e que, a
semelhanca da filiacdo natural mas independentemente dos lacos de sangue, se estabelece

legalmente por sentenca judicial.

Compete ao ISS, I.P. intervir na adopc¢éo, nos termos da lei, bem como, no &mbito da adopgéo

internacional, exercer as funcdes de autoridade central.

As suas atribuicdes nesta matéria sdo desenvolvidas a nivel dos servicos centrais, a que compete a
coordenacao e o apoio técnico para o desenvolvimento dos procedimentos e processos tendentes a
instauracdo de adopcfes e a dinamizacdo do recurso a adopc¢do de criancas desprovidas de meio
familiar, e dos centros distritais que operacionalizam as actividades que a lei atribuiu aos organismos

de seguranga social em matéria de adopcao.

Relativamente a adopcao internacional a Autoridade Central transmitiu no ano de 2010, 43
candidaturas de residentes em Portugal a adopc¢do de criancas residentes no estrangeiro, sendo no
mesmo ano acolhidas em Portugal em consequéncia da adopcao decretada em pais estrangeiro ou
confiadas por autoridades estrangeiras a candidatos residentes em Portugal, um total de 6 criancas.

Paralelamente, pois Portugal mantém a dupla natureza de pais de acolhimento e de origem de

criangas, foram recebidas e aceites pela Autoridade Central, 19 candidaturas de residentes no
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estrangeiro destinadas a adopgdo de criancas residentes em Portugal e foram propostas e/ou

acolhidas por familias residentes no estrangeiro 5 criancas de origem portuguesa.

No que respeita a adopc¢do nacional, durante o0 ano de 2010, os centros distritais procederam a
integracdo de 384 criancas em familias adoptantes, o que representa um ligeiro acréscimo (+ 21%)

relativamente a 2009, encontrando-se em pré-adopgéo no final de 2010, 368 criangas.

O periodo de pré adopgéo €&, nos termos da lei, acompanhado pelos organismos de seguranca social
pretendendo-se, por um lado, proceder a transi¢éo sustentada e apoiada da crianga do seu ambiente
de acolhimento institucional, ou outro, para a familia adoptante e, por outro lado, observar a evolucao
de uns e outros, crianca e futuros pais adoptivos, para permitir aferir da probabilidade de constituicao

de um vinculo familiar de qualidade.

Em 2010, 373 criangas viram a sua situagdo de filiacao pela via adoptiva concretizada, através de

sentenca proferida pelos tribunais.

Na outra vertente da intervencé@o dos organismos de seguranca social ha adop¢céo — a avaliacdo e
seleccdo de candidatos a adopcao, cabe registar a diminuicdo do ndmero de candidaturas
formalizadas em 2010 (559) relativamente ao ano anterior em que foi contabilizado um total de 640

candidaturas formalizadas.

Durante o ano de 2010, os servigos de adop¢do dos centros distritais avaliaram, seleccionaram e

colocaram em lista de espera 478 novas familias aspirantes a adopcéo e rejeitaram 39 candidaturas.

Foi aprovado em 2009 o Plano de Formacédo para a Adopc¢éo e iniciada a sua implementacdo em
todo o territério em 2010. Este Plano que visa proporcionar a formacao necessaria aos candidatos a
pais adoptivos é desenvolvido ao longo das diversas fases do processo de adopcdo, com objectivos,

conteudos e actividades diversificadas.

Foram consolidadas em 2010 as duas primeiras fases, na pré-candidatura, e apés formalizagcao da
candidatura.

Assim, durante o ano de 2010, foram realizadas 65 sessdes de formacgdo para pré-candidatos que
abrangeram um total de 1629 pessoas. Ja as sessfes realizadas durante a fase de avaliacdo e

seleccdo de candidatos foram em nimero de 66, abrangendo um total de 770 pessoas.

O esforco dos técnicos das equipas de adopc¢do, traduzido no elevado nimero de horas de formacao
asseguradas, foi recompensado pela clara e franca adesédo dos candidatos a adopcgéo, constatada

através da analise dos resultados do inquérito de satisfagéo.
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Por outro lado, o decréscimo a que acima se aludiu do nimero de candidaturas formalizadas pode
ser interpretado como consequéncia de maior esclarecimento dos interessados e alguma triagem

efectuada através das sessdes de formacéo.

Durante o ano 2010 foram também desenvolvidos a nivel dos servicos centrais, dois projectos de
qualificacdo dos servigos de adopgdo, um relativo a avaliacdo e seleccdo de candidatos e outro

relativo a intervencgédo de organismos mediadores em matéria de adopcgao.

Desinstitucionalizacdo

A reforma do Direito de Menores concretizada no final da década de 90 foi orientada para uma nova
politica para a Infancia, cujo objectivo central é a promoc¢éo e a garantia do exercicio efectivo dos
direitos da crianca, tendo por base a prevencao e a proteccao.

Esta reforma corporiza-se na legislacdo sobre Proteccdo de Criancas e Jovens em Perigo (PCJP)
(Lei n°.147/99 de 1 de Setembro) e na Tutelar Educativa (TE) (Lei n°.166/99 de 14 de Setembro), que
consolidam a perspectiva da intervengdo comunitaria, com o reconhecimento do direito de audicéo e

do contraditério as criangas e aos jovens.

O sistema de promocao de direitos e proteccdo de criangcas e jovens em perigo encontra-se
suportado por principios orientadores, que tém vindo a configurar estratégias e a operacionalizar
medidas de politica social incentivadoras do cumprimentos de um direito fundamental — o direito a

viver em familia.

Atendendo a responsabilidade que tém as instituicbes de acolhimento no seu papel de substitutas
temporarias das familias, importa caminhar no sentido da qualificacdo e melhoria da intervencéao que
desenvolvem. Neste contexto surgiu o Plano DOM - Desafios, Oportunidades e Mudanca - plano para
a qualificacdo da rede de Lares de Infancia e Juventude, incentivador de uma melhoria continua da

promocdo de direitos e proteccdo das criancas e jovens acolhidas.

Este Plano assume como eixo central de actuacdo, a promoc¢do de uma intervengdo activa nas
instituicbes, com vista a dinamizagdo dos projectos de vida das criangas e jovens acolhidas, para a
sua desinstitucionalizagdo em tempo Util e consequente regresso ao meio familiar, adopgao ou apoio
para a vida independente. A dotacdo de capacidade técnica dos recursos humanos afectos ou a

afectar a estes Lares de Infancia e Juventude é também um dos objectivos deste Plano.

Em 2010 a Taxa de desinstitucionalizacdo dos Lares de Infancia e Juventude abrangidos pelo Plano
DOM foi de 22,9%. Entende-se por taxa de desinstitucionalizacdo a percentagem das criancas e
jovens que cessaram o acolhimento, durante o ano de 2010, por terem sido concretizados projectos
em meio natural de vida face ao total de criancas e jovens acolhidos em Lar com Plano DOM a 31
Dezembro de 2009.
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De forma a salvaguardar que todas as criancas e jovens acolhidas em lares, centros de acolhimento
e familias de acolhimento tenham a sua situacdo juridica devidamente definida, tem sido
implementado todos os anos, desde 2003, o Plano de Intervencao Imediata (PII).

Para além de facultar esta regularizacdo, o PII possibilita que o projecto de vida destas criancas e
jovens seja cuidadosamente acompanhado e avaliado, com vista a sua rapida reintegragdo familiar,
ou caso esta ndo seja possivel, a sua adopgédo. Situacdes havera em que a autonomizagédo de jovens

podera também ser incentivada e apoiada

Atendendo ainda a responsabilidade importante que cumpre as instituicdes de acolhimento no seu
papel de substitutas temporarias das familias das criancas e jovens, importa caminhar no sentido da

qualificacdo e aprimoramento da intervencdo que desenvolvem.

O esforgco continuado em aprofundar, ndo sé o diagnéstico da realidade das instituicbes de
acolhimento prolongado, mas também a intervengdo oportuna, veiculando a reproducédo de boas-
praticas de intervengdo, permitird dotar progressivamente algumas delas dos recursos humanos
técnicos e especializados necessarios a garantia de um acolhimento de qualidade e a célere e
desejavel desinstitucionalizacdo das criancas e jovens. Para o efeito, esta em execucdo desde 2007,

em Lares de Infancia e Juventude, o Plano DOM — Desafios, Oportunidades e Mudanca.

Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

A RNCCI concretiza-se através de Unidades de Apoio para atender as situacdes em que os cuidados
de saude precisam de ser prolongados no tempo. Foram criadas as seguintes tipologias de apoio:
Unidades de Convalescenca; Unidades de Média Duracdo e Reabilitacdo; Unidades de Longa

Duracao e Manutencédo e Unidades de Cuidados Paliativos.

Até Dezembro de 2010 foram criados 4.625 lugares de internamento, dos quais 1.497 em Unidades

de Média Duracgéo e Reabilitagdo e 2.286 em Unidades de Longa Duracao e Manutencao.

Rendimento Social de Inser¢cdo — Programas de Inser¢ &0

Os Programas de Insercao do RSI sdo constituidos por um conjunto de ac¢@es destinadas a gradual
integracao social dos titulares, bem como dos membros do seu agregado familiar, no sentido de criar,
de acordo com as respectivas situacdes, condi¢des facilitadoras do acesso a sua autonomia sécio-
econOmica. Estes programas sdo estabelecidos por acordo entre a familia e os sectores publicos ou

privados responsaveis pela concretizacéo das ac¢des de insercao.

A taxa de acordos de inser¢cao no ano era a de assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI,

com prestacao deferida ha 75 dias, teriam Acordo de Insergdo assinado.
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A nivel nacional o objectivo foi superado pois a execugéo ficou em 107%. Salienta-se que 0 universo
de analise ndo é estanque e que o trabalho de monitorizacdo implica uma sistematica actualizacao

dos programas de insercédo ja definidos e das novas familias beneficiarias da medida.

Rede Social

A Rede Social foi criada pela resolu¢cdo do Conselho de Ministros n.°197/97, de 18 de Novembro e
Declaragdo de Rectificagdo n® 10-O/98. Posteriormente, foi publicado o Despacho Normativo n.°
8/2002, de 12 de Fevereiro e o Decreto-Lei n.° 115/2006, de 14 de Junho.

A Rede Social constituiu-se como um férum de articulacdo e congregacao de esforcos baseado na
adesdo por parte das autarquias e de entidades publicas ou privadas com vista a erradicacdo ou
atenuacao da pobreza e da exclusdo e a promocao do desenvolvimento social, pretendendo fomentar
a formacdo de uma consciéncia colectiva dos problemas sociais e contribuir para a activacdo dos

meios e agentes de resposta e para a optimizacéo possivel dos meios de acgdo nos locais.

O Programa surgiu num contexto de afirmagdo de uma nova geracdo de politicas sociais activas,
baseadas na responsabilizacdo e mobilizacdo do conjunto da sociedade e de cada individuo para o

esforco de erradicacdo da pobreza e da exclusdo social em Portugal.

Actualmente o Programa Rede Social estd implementado em todo o territério continental,
concretizando-se através dos seus 6rgdos, aos niveis infra, concelhio e supra-concelhio,
nomeadamente:

— Comissdes Sociais de Freguesia ou Inter-Freguesias — CSF/CSIF;

— Conselhos Locais de Acc¢do Social — CLAS (278);

- Plataformas Supra-concelhias — PSC (28).

A Rede Social foi considerada, assim, como um dos instrumentos de governacdo decisivo para o

desenvolvimento do Plano Nacional para a Inclusdo — PNAI.

As parcerias locais da Rede Social pela abrangéncia de entidades que possui, desde servigcos
desconcentrados do Estado, as organizacdes de solidariedade, outras organizacBes privadas e
cidadaos, contribuem também para uma mais efectiva mobilizagdo e envolvimento de todos os

actores, aos diversos niveis locais, incluindo as populagdes”.

Outros Programas e Medidas
Gestao Financeira — candidaturas a fundos e program  as comunitarios
As candidaturas a fundos comunitarios enquadram-se na legislacdo associada a cada Programa

Comunitario. Durante o ano de 2010 estiveram em execucao as candidaturas que o Quadro seguinte
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identifica, tendo sido apuradas as execucdes fisicas e financeiras de modo sistematico, de forma a
permitir reportar a despesa aos Gestores dos Programas Operacionais nos prazos estabelecidos,
ficando a Taxa de Execucéo destes Projectos em 84%, 0 que corresponde a uma execucao total de
13.825.558,25 €.

O ISS, IP elaborou ainda 4 candidaturas, no ambito de Projectos Co-financiados, aguardando-se a
sua decisao, distribuidas da seguinte forma: duas no ambito do Plano de Formacao do ISS, IP, regido
de convergéncia e Lisboa para 2011; uma no ambito do SAMA e uma a Comissédo Europeia para

promoc¢é&o do Ano Europeu do Voluntariado 2011.

Candidaturas Programa Ezz)éi;éeo
Total 84%
Estratégia Nacional para a Protecgéo e a Incluséo Social 2008-2011 POAT 96%
Novas Metodologias Trabalho area da Divulgagdo, Promocéo e Protecgdo de Menores POAT 81%
Estudo para o Desenvolvimento da Qualidade e Segurancga das Respostas Sociais POAT 101%
Violéncia Doméstica POPH 94%
ENIPSA - Que impactos? POAT 69%
Rede em Prética POAT 45%
RSI - Estudos POAT 99%
Score Il SAMA-POFC 99%
GO-PRO SAMA-POFC 80%
Financeira 74%
DRH 89%
Reengenharia DRH 87%
Seg. e Higiene 95%
Gestéo por objectivos 78%
UNICA SAMA-POFC 100%
Perfil de Competéncias POAT 103%
Plano de Formacéo POPH 98%
Regido Convergéncia 99%
Regido Algarve -
Regido Lisboa 96%
Medida 6.12. Assisténcia Técnica POPH 83%
CLDS POPH 83%

Fonte: GAP, 2011.

Quadro 35 Candidaturas do ISS, IIP a Fundos Comunit  &rios - execugéo financeira

Programa Conforto Habitacional para as Pessoas Idos  as
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No ambito deste Programa sdo celebrados acordos bipartidos, entre o ISS, IP e as Autarquias. Ao
nivel das competéncias, cabe ao ISS, IP suportar 0os encargos com 0S materiais necessarios a
intervencao habitacional ao nivel do edificado e do equipamento, até ao montante maximo de 3.500€
por habitacdo, e € da responsabilidade dos Municipios executar e acompanhar as obras de

recuperacdo e de melhoramentos.

Em 2010 encontravam-se protocoladas melhorias em 1.317 habitac6es, abrangendo 80 concelhos.
No final do ano, estavam concretizadas 972 melhorias abrangendo seis distritos:

- Beja-97,

— Braganca — 120;

- Castelo Branco — 174;

- Guarda — 297,

- Portalegre — 97;

- Vila Real — 187.

A execucdo financeira do programa ascendeu a 2.285.213 euros (50%) para um total de 755

melhorias no ano (62% do previsto).

Contratos Locais de Desenvolvimento Social
Os CLDS tém por finalidade promover a inclusdo social dos cidad&dos, de forma multi sectorial e
integrada, através de acg¢Oes a executar em parceria, com vista a combater a pobreza persistente e a

excluséo social, em territorios deprimidos.

A legislacdo que enquadra este Programa € a seguinte:

— Portaria n® 285/2008 de 10 de Abril, que altera a Portaria n.° 396/2007 de 2 de Abril, criou o
Programa de Contratos Locais de Desenvolvimento Social (CLDS) e aprovou o respectivo
regulamento;

— Despacho do MTSS e Anexo, de 7 de Julho de 2008 — Normas Orientadoras para a
Execucdo dos Contratos Locais de Desenvolvimento Social, veio substituir o Despacho de 28

de Maio que, por sua vez, substituiu o0 Despacho de 4 de Abril.

O Programa aplica-se a todo o territério nacional, apostando numa concentracdo de recursos nos
seguintes eixos de intervengao:

- Emprego, Formacéo e qualificacéo;

- Intervencdao familiar e parental;

- Capacitacdo da comunidade e das instituicdes;

- Informacéo e acessibilidade.
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No &mbito do Programa pode ser seleccionado um leque variado de entidades, de direito privado sem
fins lucrativos que actuem na area da solidariedade social, (IPSS ou equiparados, associacfes de
desenvolvimento local, organizac6es ndo governamentais e cooperativas de solidariedade social),

preferencialmente com sede nos territérios a intervencionar.

No ano 2010 estiveram em plena execugcdo 77 CLDS, distribuidos pelos 18 distritos, com

concentracdo acentuada nos distritos de Lisboa e Porto.

No que concerne a tipologia dos territérios, observam-se os seguintes contratos:
- Territorios envelhecidos — 34
— Territorios criticos das areas metropolitanas — 24

- Territorios industrializados com forte desqualificacdo — 19

Do ponto de vista da dimensao de abrangéncia da intervencdo dos CLDS, estamos em presenca dos
seguintes contratos:

- Territérios com dimensé&o concelhia -46

- Territérios com dimenséao supra-concelhia - 7

— Territérios com dimenséo infra concelhia (Bairro/freguesia) -24

No decurso do ano foram aprovados 2 CLDS nos Concelhos de Alfandega da Fé e do Porto
(Freguesia de Lordelo do Ouro) com a duracao de 36 meses. Para além dos 77 CLDS em execugao
foram assinados 5 novos protocolos de compromisso nos seguintes Concelhos: Meséo Frio,
Matosinhos, Vila Nova de Paiva, S. Pedro do Sul, Sernancelhe. Chegaram ao fim da sua execugéo de
36 meses, 0s territérios que a seguir se discriminam: Vila Nova de Gaia (Urbanizacao de Vila D’Este),

Baido, Santo Tirso, Trofa; Fafe, PGvoa de Lanhoso e Vidigueira

Programa de Apoio Integrado a ldosos

O PAII — Programa de Apoio Integrado a ldosos (programa de insercédo social) foi criado em 1994, por
despacho conjunto dos Ministros da Saude e do Emprego e da Seguranca Social, datado de 1 de
Julho de 1994 e caracteriza-se por um conjunto de medidas inovadoras que visam contribuir para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas idosas, prioritariamente no domicilio e no seu meio

habitual de vida, desenvolvendo-se através de projectos de desenvolvimento central e a nivel local.

As competéncias no ambito deste Programa foram atribuidas ao Conselho Directivo do ISS, IP, por
Despacho n.° 25606/2008, de 2 de Outubro.

O PAIl é financiado, de acordo com o Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de Margo, por 1,7% dos

resultados liquidos dos jogos sociais explorados pela Santa Casa da Misericordia de Lisboa.
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O PAIl apresenta os seguintes objectivos:

— Assegurar a oferta de cuidados, que visam primordialmente manter a autonomia do idoso no
domicilio e no seu ambiente habitual de vida;

— Estabelecer medidas destinadas a assegurar a mobilidade dos idosos e a acessibilidade a
beneficios e servigos;

- Implementar respostas de apoio as familias que tenham de assegurar cuidados e
acompanhamento adequados a familiares que se encontrem em situacbes de dependéncia,
nomeadamente idosos;

- Promover e apoiar iniciativas destinadas a formacéao inicial e em exercicio de profissionais,
voluntarios, familiares e outras pessoas da comunidade;

- Promover atitudes e medidas preventivas do isolamento, da exclusdo e da dependéncia e
contribuir para a solidariedade intergeracional, bem como para a criacdo de postos de
trabalho.

O PAIl é financiado, segundo o Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de Marco, por 1,7% dos resultados

liquidos dos jogos sociais explorados pela Santa Casa da Misericordia de Lisboa.

Foi elaborado o Plano Anual de 2010 dos Projectos Centrais do PAIl, contemplando onze projectos
relativos aos Passes Sociais da Grande Lisboa e Porto e um projecto da Fundacao INATEL, os quais
obtiveram aprovacdo do Conselho Directivo do ISS, I.P e, posteriormente foram enviados a Tutela
para homologacao.

No que diz respeito aos 18 Projectos que foram aprovados em 2009, foram realizadas as primeiras
visitas de acompanhamento conjuntas do GAP e dos Centros Distritais e foram elaborados os

respectivos relatérios.

SAD FORHUM
Tl . Pessoas . Pessoas
Projectos . Projectos .
abrangidas abrangidas
Total 16 769 2 1.176

Fonte: GAP, 2010.

Quadro 36 PAIl — N.° de Projectos Aprovados e Pesso  as Abrangidas por Resposta Social

A taxa de execucéo financeira do programa ascendeu, no ano, a 62% (761.869 euros). No que diz

respeito aos indicadores fisicos foram abrangidos 1945 utentes (89%) dos previstos.

Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos S ociais
O Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos Sociais (PAIES), criado pela Portaria n.°
809/2006, de 29 de Agosto, tem como objectivo estimular o investimento em equipamentos sociais,

apoiando as entidades privadas com fins lucrativos ou sem fins lucrativos, desde que ndo sejam
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instituicbes privadas de solidariedade social ou equiparadas, contribuindo para aumentar a
capacidade instalada em respostas nas areas de infancia e juventude, pessoas com deficiéncia e

populacao idosa.

No ambito do PAIES, enquadram-se os projectos que, através do recurso ao crédito, criem novos
lugares nas respostas sociais elegiveis, nomeadamente, Creche, Lar Residencial e Lar de Idosos,

com as seguintes tipologias de projecto:

— Obras de construcao de raiz;
— Obras de ampliacdo, remodelacao de edificio ou fraccao;

- Aquisicao de edificio ou fracgéo.

O PAIES tem por objecto a concessdo de um apoio as Entidades Promotoras, e corresponde
exclusivamente aos juros decorrentes do empréstimo bancéario concedido as mesmas, para a
execucao do projecto de investimento aprovado pelo ISS, I.P., permitindo que parte do investimento

seja suportado com o equipamento social em funcionamento.

Os apoios previstos e concedidos no ambito do presente Programa ndo sdo cumulaveis com

quaisquer outros que revistam a mesma natureza e finalidade.

Unidade: N.° e Euros

. 5 .
Area de Respostas Equipamentos N.? de Lugares Investimento
Intervencao Sociais Contratualizados SESposte 2
Total Criar Remodelar Publico
Infancia Creche 7 289 289 0
Idosos Lar de Idosos 29 22 695 626 69 4.906.093
Deficiéncia Lar 1 48 48 0
Residencial
Total 29 30 1.032 963 69 4.906.093

Fonte: GP, 2009.

Quadro 37 PAIES — N.° de Equipamentos Contratualiza dos, Respostas Sociais e Lugares por Area de Interv  enc&o

A taxa de execucdo financeira do programa ascendia a 4% no final do ano (163.017,89 euros,

corrigido o investimento pelas desisténcias por parte dos promotores.

Programa Comunitario de Ajuda Alimentar a Carenciad  o0s

O Programa Comunitario de Ajuda Alimentar a Carenciados (PCAAC) é uma accdo anualmente
promovida pela Comissdo Europeia e executada pelos Estados-membros, que, utilizando as
existéncias de intervencdo de varios produtos agricolas, visa distribuir produtos alimentares as

pessoas mais necessitadas na Comunidade Europeia.
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Podem ser beneficiarios do PCAAC, desde que em territério nacional, todas as familias/pessoas e
instituicBes/utentes, cuja situacdo de dependéncia social e financeira for constatada e reconhecida

com base nos Critérios de Elegibilidade.

A execucado do Plano de Distribuicdo dos produtos abrange todo o territério nacional, realizando-se,
no Continente, dependente da coordenacdo dos respectivos Centros Distritais de Seguranc¢a Social,
em 2 fases. Os CDist disponibilizam, todos os anos, os Pdélos de Recep¢do com as necessarias
condi¢cdes de armazenagem para produtos secos, frios e congelados, onde os produtos do PCAAC
sdo entregues pelas empresas adjudicatarias e se mantém armazenados até a sua distribuicdo. As
IPSS podem colaborar na execucdo do Plano Anual de Distribuicdo dos produtos alimentares, como

Mediadoras, estabelecendo parcerias com os CDist na sua area geogréfica de actuacao.

No ano de 2010 foram realizadas inimeras actividades, verificando-se resultados muito positivos nas
situacdes em que foi possivel utilizar aplicacdo informética concebida para este Programa, com
relevancia para os resultados tidos na celeridade com que a entrega de produtos nesses Distritos foi

feita.

Foram abrangidos em 2010 um total de 377.368 individuos.

Programa para a Incluséo e Desenvolvimento (PROGRID E)

O PROGRIDE, criado pela Portaria n.° 730/2004, de 29 de Junho, visa: promover a inclusdo social
em areas marginalizadas e degradadas e combater o isolamento, a desertificacdo e a exclusdo em
zonas deprimidas e intervir junto de grupos confrontados com situa¢gfes de exclusdo, marginalidade e

pobreza persistentes.

Este Programa integra duas medidas, a Medida 1, que visa apoiar o desenvolvimento de projectos
que combatam fendbmenos graves de exclusao em territérios considerados prioritarios e a Medida 2,
que visa apoiar o desenvolvimento de projectos direccionados para a promocao da inclusdo e da

melhoria das condi¢cdes de vida de determinados grupos populacionais.

O PROGRIDE aplica-se ao territério de Portugal continental, sendo entidades beneficiarias deste
Programa:
- Entidades de direito privado sem fins lucrativos que actuem na area da solidariedade social,
designadamente instituicées particulares de solidariedade social, misericérdias, organizagées
nao governamentais e cooperativas de solidariedade social;

- Autarquias.

Em 2010 estavam aprovados 73 projectos (39 da Medida 1 e 34 da Medida 2), tendo execucao fisica

41 (50%). A taxa de execucdo financeira ascendeu a 83% (7.164.43 euros).
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Fiscalizacdo a Equipamentos Sociais
Das accdes de fiscalizacao efectuadas e concluidas em 2010, conforme se pode observar no Quadro

seguinte, 53% foram realizadas a IPSS e 47% a Estabelecimentos Lucrativos.

Das 2.474 valéncias averiguadas, 74% continham uma ou varias situacdes irregulares e 11%
encontravam-se em situacdo regular perante as normas em vigor. Os restantes 15% referem-se a
equipamentos inexistentes ou que entretanto cessaram a actividade. Dos processos relativos a
situag@es irregulares resultou a instauracao de 620 Autos de Noticia, sendo 4 deles de Crime.

Foram, também, realizadas 187 Auditorias.

Unidade: N.° e %

, Variagao
= N° Prc. Concluidos
Area de Intervengao (2009-2010)
2008 2009 2010 N.° %
Infancia e Juventude/ o
Familia e Comunidade 1.470 1.771 999 =772 -43,6%
Idosos/ Deficiencia e 1.599 1.806 1.475 -331 -18,3%

Reabilitagao

Fonte: DF, 2010.

Quadro 38 Fiscalizacé@o a Equipamentos Sociais

2.2 Areas de Administracdo e Suporte

Os Servicos do ISS, IP responsaveis pela execucao das actividades de suporte — que contribuem
para a eficacia e eficiéncia das actividades de natureza operacional, sendo estas, no caso vertente:
do Sistema de Protecgdo Social de Cidadania, do Sistema Previdencial e do Regime Publico de
Capitalizacdo no ambito do Sistema Complementar — asseguraram, no ano em analise, uma gestao

rigorosa dos recursos que Ihes estavam afectos e que tinham por competéncia administrar.

2.2.1 Gestao dos RH

Caracterizacao
No ano de 2010, conforme Balango Social, prestaram servico no ISS, I.P 11.159 trabalhadores,

menos 561 que em 2009, traduzindo-se numa reducéo de 4,8 % no total de efectivos (trabalhadores

ao servico).
Variagao
Anos 2008 2009 2010 (2009-2010)
N.° N.° N.° N.° %
Recursos Humanos 12.453 11.720 11.159 -561 -4,8%

Fonte: Balango Social.

Quadro 39 Evolugdo do nimero de recursos humanos
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As caracteristicas dos trabalhadores do Instituto foram as seguintes:

— Do conjunto dos efectivos, a predominancia foi do sexo feminino com 9.172 trabalhadoras, a
semelhanca de anos anteriores, e os homens fixaram-se em 1.987 do total de 11.159
trabalhadores;

- O grupo de trabalhadores com maior peso na organizacdo correspondeu a carreira de
assistente técnico, com 4.795 do total de efectivos, que sobe para 6.656 se adicionados os
trabalhadores da carreira de assistente operacional,

— Seguiu-se a carreira técnica superior com 2.495 e os dirigentes superiores e intermédios num
total de 1.211 efectivos;

- As restantes carreiras sdo menos representativas, embora sejam carreiras especializadas a
semelhanga da carreira técnica superior (docentes, inspectores e informaticos);

— Os contratos em regime de Avenca perfizeram um total de 352 pessoas.

Formacgéao

O Plano de Formacéao de 2010 manteve uma oferta equilibrada relativamente ao nimero de cursos e
accdes ao longo do ano. Embora tenha havido uma diminuicdo de accdes realizadas em relacdo a
2009, a qualidade destas foi assegurada e a oferta formativa foi alargada, abrangendo categorias
profissionais e areas funcionais que até ao momento nao tinham sido contempladas nos Planos de

Formacdo realizados anteriormente.

E de salientar que o grau de adequacéo e de satisfagdo dos formandos face as necessidades de
formacdo superou a meta prevista no Plano de Accéo que era de 70%, tendo atingido os 89%, o que
revela a qualidade da formacdo oferecida. O grau de execucdo deste objectivo foi positivo,
contribuindo para isso a sensibilidade demonstrada pelos Dirigentes para a importancia da formacéo

dos seus colaboradores e equipas,

O Quadro seguinte detalha informacao relevante para melhor compreensao dos Ultimos trés anos e é

exemplificativo das situacdes descritas, designadamente quanto a variacéo nos dois Gltimos anos.

Variagao
Formac&o 2008 ALt R (2009-2010)
N.° N.° N.° N.° %
N.° de acgoes de formagao 1.061 872 642 -230 -26%
N.° de participantes 8.849 7.506 6.692 -814 -10,8%
N.° de horas 291.064 247.487 142.682 -104.805 -42,3%
Despesa Anual 759.674 1.146.479 431.603 -714.876 -62,4%

Fonte: Balang¢o Social.

Quadro 40 Formagao de recursos humanos

Importa salientar que o nimero de accdes de formacgdo indicadas se referem as que foram

executadas pelo ISS, conforme Plano Anual de Formacgdo. Contudo, o nimero de participantes e o
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namero de horas de formacéo incluem todas as acgfes frequentadas pelos trabalhadores do Instituto,
em regime de formacéo externa e de autoformacao.

2.2.2 Gestéo Financeira
O ISS, IP no exercicio das suas actividades — operacionais e de apoio geral — realizou uma despesa
global de cerca de 20,6 mil milh6es de euros, que se traduziu numa variagcdo positiva de 3,7 pontos

percentuais face ao ano anterior. A estrutura da despesa € a que se apresenta no Quadro 2.

Unidade: milhares de Euros

2008 2009 2010 b

Despesa por Agrupamento Econémico (2D02:2070)
Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %

01 - Despesas com Pessoal 296.790 1,6% 299.192 1,5% 281.804 1,4% -17.388 -5,8%
02 - Aquisicdo de Bens e Servicos 74.339| 0,4% 84.544| 0,4% 89.630, 0,4% 5.086 6,0%
03 - Juros e Outros Encargos 87 0,0% 10 0,0% 47 0,0% 37| 370,0%
04 - Transferéncias Correntes 17.701.218, 97,8% 19.405.745, 97,7% 20.152.766, 97,9% 747.021 3,8%
05 - Subsidios 8.541 0,0% 8.769 0,0% 4.649 0,0% -4.120| -47,0%
06 - Outras Despesas Correntes 2.112 0,0% 2.594 0,0% 2.873 0,0% 279 10,8%
07 - Aquisicdo de Bens de Capital 5.093| 0,0% 5.479| 0,0% 4.469| 0,0% -1.010| -18,4%
08 - Transferéncias de Capital 16.765, 0,1% 53.659| 0,3% 56.388| 0,3% 2.729 5,1%
Total 18.104.945 100%| 19.859.992 100% 20.592.626 100% 732.634 3,7%

Fonte: DGF, 2010.
Quadro 41 Estrutura da Despesa Global

No que se refere a desagregacao pelos principais agrupamentos de despesa do ISS, IP durante o

exercicio de 2010, importa destacar 0s seguintes comportamentos:

— Custos com Pessoal : O decréscimo observado nos custos com o pessoal face ao periodo
homologo (-5,8%), resulta da diminuicdo das despesas com as remuneracdes certas e
permanentes (-5,5%), com os abonos variaveis ou eventuais (-20,3%) e com as despesas de
Seguranca Social (-4,7%), resultado da diminuicdo no nimero de funcionarios, por motivo de
aposentacdo. Face ao periodo homodlogo, a variagdo nos custos com pessoal, reflectiu-se
principalmente nas rubricas de:

- D.01.01.04.01 — Pessoal em Funcgbes, que revela um decréscimo de -9,8%;

— D.01.01.14 — Subsidio de Férias e Natal, que apresenta uma variacdo de -5,3%;

— D.01.02.02 — Horas Extraordinarias, a qual apresenta um decréscimo de -32,6%;

— D.01.03.05.01 — Contribuicbes para CGA que verifica uma diminuicdo de -5,0% face
a 20089.
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— Agquisicdo de Bens e Servicos : Em 2010, verifica-se um acréscimo de 6% na aquisicao de
bens e servigos. Para este crescimento contribuiram principalmente, as rubricas de:
— D.02.01.05 — Alimentacdo — RefeicBes Confeccionadas, que regista um acréscimo de
19,7%;
- D.02.02.09 — Comunicagbes, que verifica um acréscimo de +30,9% face a 2009,
efeito das despesas com o correio e telefone de rede fixa;
- D.02.02.20 - Outros trabalhos especializados, que apresenta um acréscimo de
+21,6% face ao periodo homélogo, resultado do acréscimo da despesa com o

Contact Center.

— Juros e Outros Encargos: A despesa registada na rubrica de Juros e Outros Encargos,
apresenta um acréscimo em 2010, face ao ano anterior, e corresponde, essencialmente, a

juros de mora e compensatorios.

— Transferéncias Correntes : As transferéncias Correntes representam a principal despesa do
ISS, IP, verificando-se um acréscimo de 3,9% relativamente a 2009. Para este efeito,
contribuiram decisivamente 0s seguintes acréscimos:

— Subsistema de Solidariedade — Complemento Solidario para Idosos (+16,7%) e o
Penséo por antecipagéo da idade de reforma (+25,2%);

- Subsistema de Proteccdo Social — Bonificacdo por Deficiéncia a Criancas e Jovens
cresceu +2,8%, tendo-se verificado contudo uma diminuicdo no Abono de Familia de
-3,1%;

— Subsistema de Accdo Social — Neste subsistema verifica-se o acréscimo nas
transferéncias para as IPSS no orcamento de Gestdo Corrente (+1,7%) e a
diminuigdo nas transferéncias para as familias de Prestacdes Sociais (-10,8%). No
gue respeita as transferéncias correntes inseridas nos programas sociais, importa
evidenciar o crescimento da despesa na Rede de Cuidados Continuados Integrados
de +30,3% e na Insercdo Social da Familia, Criancas e Jovens em Lares com +
15,9%.

— Sistema Previdencial — A destacar o acréscimo do Subsidio de Desemprego
(+11,4%), o Subsidio de Maternidade (+13,8%) e as Pensdes do Regime Geral que

registaram um aumento de +3,9%.

- Subsidios: No que refere aos Subsidios concedidos, o decréscimo observado de 47%, esta
directamente associado a reducdo do valor transferido para as IPSS em outros subsidios

eventuais, a qual registou uma diminuicdo de 3.793 milhares de euros (- 60%).

— Outras Despesas Correntes: A rubrica Outras Despesas Correntes, regista em termos
globais um acréscimo de 10,8%, resultado das despesas com 0s estagiarios, desde Julho de
2010.
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- Aquisicdo de Bens de Capital: O decréscimo verificado nas rubricas de aquisi¢cdo de bens
de capital, em -18,4%, traduz a diminuicdo registada na execucédo do PIDDAC 2010 devido a

cativacdo de dotacéo orcamental.

— Transferéncias de Capital: Relativamente as Transferéncias de Capital, o aumento
observado em 2010, deve-se, sobretudo, as transferéncias para um total de 373 Instituicdes,
com uma despesa associada de 53.850 milhares de euros, no ambito do Programa de

Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais (PARES).

2.2.3 Gestao da Informacao

Despesas de Investimento: Informatizacao
As verbas referentes ao PIDDAC P01 - Sociedade de Informacdo e Governo Electronico foram
substituidas em 2010 pelo fundo C220010001. Na programacao de actividades foi dada prioridade ao

desenvolvimento dos projectos em curso, decorrentes de 2009.

O orgcamento ficou disponivel apenas no inicio de Maio de 2010 o que perturbou a normal execugao

dos fundos. Globalmente a execucéo atingiu 75,22%.

No fundo C220010001 (Informética) com uma dotacao final de 303.600€, foram concretizados 19

processos relativos a:

- Equipamento de Informéatica (D.07.01.07), 13 processos

- Software Informatico (D.07.01.08), 6 processos

2.2.4 Gestédo do Patrimoénio

Despesas de Investimento: Constru¢do, Remodelacao e Apetrechamento das Instalacdes
As verbas referentes ao PIDDAC P06 — Construcdo, remodelacdo e apetrechamento das instalages
foram substituidas em 2010 pelo fundo C220010006. Na programacdo de actividades foi dada

prioridade ao desenvolvimento dos projectos em curso, decorrentes de 2009.

O orcamento ficou disponivel apenas no inicio de Maio de 2010 o que perturbou a normal execucao

dos fundos. Globalmente a execucao atingiu 42,85%.

No fundo C220010006 (Construcéo, remodelacdo e apetrechamento das instala¢cdes) com uma

dotacao final de 2.135.550€, foram concretizados 177 processos relativos a:
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- Edificios (D.07.01.03), 2 processos
— Construcdes Diversas (D.07.01.04), 41 processos

- Equipamento Basico (D.07.01.10), 134 processos

2.2.5 Sistemas de Controlo

No decurso de 2010 o Instituto da Seguranca Social, I.P deu continuidade ao Programa SCORE —
Servicos Comuns e Reengenharia de Processos, operacionalizado em trés grandes eixos de
actuacdo: (1) Implementacdo de novos Sistemas de Informacdo, (2) Manutencdo e Melhoria dos
Sistemas de Informagdo em Producdo e (3) Apoio Aplicacional aos Utilizadores, como meio de
promover a simplificacdo, uniformizacdo e automatizacdo dos processos, o aumento da qualidade
dos servicos prestados e a implementacdo de modelos organizativos e de gestdo mais ageis, flexiveis
e eficientes.

De referir ainda a existéncia do Plano de Prevencéo dos Riscos de Corrupgéo e Infrac¢cdes Conexas,
transversal a todas as areas do ISS, I.P, com as respectivas medidas de controlo associadas a cada

actividade.

Gestao do Patrimonio e Aprovisionamento
Destaca-se a consolidacdo da utilizacdo da plataforma electronica de contratacdo no
desenvolvimento dos procedimentos concursais.

Documentacédo e Arquivo
Para implementacdo das recomendag8es do projecto de reengenharia SCORE/POAP na area da
documentacdo, o Conselho Directivo criou, em 2008, o Programa START- Gestdao Documental e

Arquivo.

Os objectivos especificos do Programa START visaram criar oportunidades de melhoria da eficiéncia
e eficacia organizacional do ISS, através da desmaterializacdo e simplificacdo de processos de
negocio e da simplificagdo do tratamento e flexibilizacdo do acesso a informacgéo, em prol da melhoria

da qualidade de servigco aos seus clientes.

Tendo em consideracdo que a nova Portaria de Gestdo de Documentos do ISS (Portaria 1383/2009),
foi publicada em 4 de Novembro de 2009, durante o ano de 2010 o START afectou uma parte

significativa das suas actividades no suporte a aplicacdo da nova Portaria a nivel nacional.
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A legislacdo que foi publicada em finais de 2009 teve um forte impacto, com a necessidade de serem
feitos alguns ajustes na aplicacédo da referida Portaria, ao nivel do plano de classificacdo documental
e da respectiva tabela de selec¢do. O Cddigo Contributivo, Lei n° 110/2009, de 16 de Setembro,
alterada pela Lei n°. 119/2009, de 30 de Dezembro e pela Lei n°. 55-A//2010, de 31 de Dezembro e o
Decreto Regulamentar n.° 1-A/2011, de 3 de Janeiro. Teve igualmente impacto, a legislacao
respeitante a condigdo de recursos (Decreto-Lei n.° 70/2010, de 16 de Junho e a Lei n.° 107/2009, de
14 de Setembro que aprova o regime processual aplicavel as contra-ordenagfes laborais e de

seguranca social.

Das actividades previstas e realizadas em 2010, destacam-se as seguintes:

— Substituicdo de Suporte da Documentacdo Acumulada: Este foi um dos projectos
executados, de &mbito nacional, e teve por finalidade efectuar a preparacdo documental dos
processos de identificacdo de beneficiarios / contribuintes e de toda a documentacgao
relacionada com a carreira contributiva (mais 80.000.000 de documentos nos proximos 3
anos), com vista a sua digitalizacdo e microfilmagem. Durante o ano de 2010 foi efectuada a

preparacao de 6.378.703 o que correspondeu a uma taxa global de execucéo de 23,73%.

- Implementacdo dos Centros de Substituicdo de Suport  e: Como suporte e complemento
ao SSDA, surgiu o projecto dos centros de substituicdo de suporte (CSS), cujo principal
objectivo passa pela optimizag&o de processos e recursos nas actividades de microfilmagem /
digitalizacdo. Os objectivos da iniciativa integram:

— Aracionalizacdo das instalacfes utilizadas afectas a area de Microfilmagem;
— Aracionalizacdo dos recursos humanos;
- Arentabilizacdo dos equipamentos;

— A garantia de qualidade dos suportes de substituicdo.

A constituicdo dos CSS implicou a desactivacao dos centros de microfiimagem a nivel

nacional, com vista a melhoria do desempenho de pessoas, processos e equipamentos.

O projecto vai permitir que esta informagdo, critica para o ISS, fique disponivel na rede,
acessivel ao utilizador final. Durante o ano de 2010 decorreram 0s trabalhos de planeamento,

instalacdo e operacionalizacéo dos CSS.

— Plano de Preservacdo Digital: Por forma a garantir os activos digitais existentes nos
sistemas de informacéo, foi definido um plano de preservacéo digital (PPD), cuja finalidade
assenta na elaboracéo e aprovacdo de um instrumento normativo de regras e procedimentos
que garanta a preservacao dos referidos activos digitais e, simultaneamente, permita o

eliminacdo dos dados sem interesse administrativo, operacional ou historico.
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O Projecto PPD tem os seguintes objectivos:
— Aumentar a vida Util dos DAE (documentos de arquivo electrénico), salvaguardando a
sua utilizacdo operacional;
— Proteger os DAE das falhas de suportes, perda fisica e obsolescéncia tecnolégica;
- Promover a acessibilidade continuada aos contetdos;

— Preservar o contelido intelectual, forma, estilo, aparéncia e funcionalidade dos DAE.

Durante o ano de 2010, foram atingidos os seguintes resultados:
— ldentificacdo dos sistemas de informacdo que suscitam preocupacbes de
preservagao por prazo superior a 7 anos;
— ldentificacdo e comparacdo de séries com prazos de conservagao superiores a 7
anos;

- Caracterizacao tecnologica dos sistemas existentes (apenas em relacdo a alguns).

- Procedimentos de Gestdo Documental: Para que a observancia das regras e
procedimentos fosse uma realidade, foi ministrado um plano de formacdo a nivel nacional
durante 3 anos (2008-2010), sobre as diversas regras e procedimentos constantes dos 4
cadernos de procedimentos de gestdo documental. O plano de formagdo, assentou
igualmente, no novo regulamento arquivistico (Portaria. n.° 1383/2009 de 4/11), onde estao
definidas as formalidades legais respeitantes as actividades de classificacdo, eliminacéao,
transferéncia e consulta de documentos. No decorrer do ano 2010, em colaboragcdo com o
CCF, foi ministrada formacéo a colaboradores e dirigentes do ISS nos seguintes cursos:

— “Curso de Procedimentos de preparacdo para Substituicdo de Suporte” foram
ministradas a nivel nacional 8 ac¢fes de formacdo com a participacdo de 105
colaboradores;

— “Curso de Procedimentos Gestdo Documental para Dirigentes” (1 dia), foram
ministradas a nivel nacional 5 ac¢bes de formagdo com a participacdo de 64
dirigentes;

— “Curso de Procedimentos Gestdo Documental para Colaboradores” (2 dias) foram
ministradas a nivel nacional 40 acc¢des de formagdo com a participacdo de 625

colaboradores.

- Desmaterializacédo de Processos de Negoécio: O projecto DPN tem como objectivos:
- Permitir a disponibilizagdo centralizada de todos os documentos (suporte fisico e
electrénico) produzidos, facilitando a sua pesquisa e garantindo o controlo de acesso;
- Agilizar os processos de negécio, eliminando, tanto quanto possivel, o papel e
facilitando a respectiva monitorizacdo, garantindo a fiabilidade e integridade da
informacao;
— Melhorar a comunicacao e partilha de informacdo na fase de producéo, potenciando

um controlo seguro e eficaz;
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— Gerir todos os websites através de um Unico sistema, criando areas de trabalho
independentes e que permitam pré-visualizar o website com os resultados do trabalho

desenvolvido por cada membro de equipa.

Durante o ano 2010, foi elaborado o relatério final, onde estédo patentes:

- Caracterizacao funcional e tecnolégica do sistema a desenvolver;

— Andlise dos aplicativos, perante as necessidades do ISS;

— Definicdo clara de uma Arquitectura de Gestao de Contelidos Empresariais.
Com base neste relatorio, foi dado seguimento ao processo de aquisigdo das ferramentas de
gestdo de contelidos, cuja proposta de adjudicagéo se encontra neste momento no Tribunal

de Contas com vista a obtencé&o do respectivo Visto.

Gestdo de Recursos Humanos

No dmbito do da Gestdo de RH destacam-se o0s projectos
- Reengenharia de processos GRH e implementacdo do Contact Center DRH, GO-PRO RH,
- Seguranca e Higiene e Salde no Trabalho , SHST;

— Concepcao dos perfis profissionais de competéncias, PERFISS;

A implementacdo do Contact Center permitiu novas formas, ndo presenciais, de atendimento e
comunicacdo com os trabalhadores, baseadas no servigco ao cliente/gestéo por processos (definindo-
se e adoptando-se formularios electrénicos para 0 acesso dos trabalhadores via Intra e Internet), para

além dos habituais suportes internos de comunicacao.

O projecto PERFISS-Definicdo dos perfis de competéncias no ISS, IP permitiu desenvolver e
implementar uma metodologia de concepcdo de perfis de competéncias dos trabalhadores. Foram
concluidos 73 referenciais de competéncias, validados 79 perfis, realizadas 253 entrevistas e

efectuados 181 questionarios de analise do posto de trabalho.

Gestéo Financeira

O ano de 2010 serviu de consolidacdo da centralizacdo da éarea financeira do ISS, IP, tendo-se
iniciado o projecto de Implementacéo da Reestruturacio Operacional da Area de Gestdo Financeira,
que surgiu na sequéncia do projecto SCORE que teve como objectivo a implementacdo de um
modelo de servicos comuns, implicando a uniformizacdo, simplificacdo e e automatizacdo dos

processos financeiros e o aumento da qualidade dos servicos prestados.

Foram definidas diversas medidas e respectivos conjuntos de actividades especificas, incluindo as
particularidades inerentes a sua execucdo, garantindo uma abordagem adequada e autbnoma por
Medida:

Péag. 64/144 ISS, |.P. — Gabinete de Planeamento



Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

- Centralizacéo de Processos e Niveis de Servico:  Com esta medida previa-se a elaboracao
de um Manual de Procedimentos de Gestdo Financeira e a revisdo e normalizacdo dos

procedimentos relativos aos fundos fixos.

- Integracdo da Area Financeira do CNP no DGF: Esta integracdo foi proposta em sede de
relatério do SCORE em Janeiro de 2008, no entanto s6 em 2010 é que ficaram reunidas as
condicdes para implementar esta medida. Recorda-se que entretanto foram integradas as
areas financeiras do distrito de Lisboa, Porto, CNPRP e DAISS no DGF. Em articulacdo com
0 CNP o processo iniciou-se em Fevereiro de 2010 e ficou concluido em 21 de Junho, com a
integracdo de 26 colaboradores no DGF e extingdo do Nucleo Financeiro e de Contabilidade
do CNP.

- Implementacao de um Centro de Recepcao e Conferénci  a de Facturas: A implementagéo
de um Centro de Recepcdo e Conferéncia de Facturas esta associada ao processo de
Registo e Conferéncia de Facturas e Documentos Equivalentes, que consiste em receber,
conferir e registar em sistema os documentos de facturas, notas de crédito e de débito.
Assim, em 2010, o registo de entrada de facturagdo passou para a responsabilidade do DGF,
verificando-se um trabalho manual de controlo e obtencdo da confirmacédo da factura, notas
de crédito e de débito, pelos servigos responsaveis. Dada a existéncia de constrangimentos
de ordem tecnoldgica que ndo foram possiveis de ultrapassar, ndo foi possivel concretizar a
medida na sua plenitude. No modelo futuro este trabalho seria praticamente totalmente

automatizado, com ganhos substanciais de produtividade.

- Revisdo de Contas e Contratos com Instituicbes Banc  arias: Esta medida teve como
objectivo promover a revisdo, reducdo e normalizacdo do universo de contas bancérias
existentes, bem como, a revisdo das respectivas condicdes com as entidades bancarias e/ou
elaboracdo de novos protocolos, na perspectiva de melhoria das condicdes existentes. No
inicio do projecto, o total de contas bancérias ascendia a 188 contas activas. Neste contexto
foram definidas 3 fases para implementacdo do modelo futuro, caracterizando-se as duas
primeiras por uma reducdo das contas ao abrigo dos actuais protocolos, de forma a ser obtida
rapidamente uma reducéo significativa do nimero de contas do ISS, sendo a terceira e Ultima
fase caracterizada pela ligagdo ao modelo da Tesouraria Unica para o pagamento das
PrestacBes e pelo estabelecimento de novos protocolos. No final de 2010, o total de contas
activas ascendia a 128, menos 99 contas face a 2009 (227) representando uma reducao de
44%.

- Alargamento da Contabilizacdo Automatica de Recebim  entos: Esta medida surgiu pelo
facto de subsistir um numero relevante de movimentos de recebimento na aplicacdo Gestéao

de Tesouraria (GT) cuja contabilizacdo era efectuada de forma manual, acarretando um
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esforco acrescido e que se pretendeu minimizar. Da andlise efectuada ao universo de
movimentos de recebimentos que eram alvo de contabilizagdo manual concluiu-se pela
criacdo de um cédigo para contabilizacdo automatica de documentos Fotocopiados (FOT).
Foram também efectuadas ac¢Bes de sensibilizacdo aos Tesoureiros no sentido de

minimizacado da utilizacdo do cédigo OTR - Outros na aplicacdo GT.

— Automatizacdo do Processo de Reconciliacdo de Movim  entos Bancarios: A
Automatizacdo de Reconciliagdes Bancarias visou a introducdo do extracto electronico na
execucao do processo de reconciliagdo de forma a aumentar significativamente o nimero de
itens reconciliados de forma automatica. Foi efectuada uma andlise conjunta com o I, I.LP
para definicAo dos requisitos necessarios para a recepgcdo de extractos bancarios
electrénicos em SIF-SAP, tendo sido seleccionada uma instituicdo bancaria para piloto.
Avancou-se com os trabalhos possiveis de efectuar, no entanto devido a constrangimentos
de ordem aplicacional tanto da parte da instituicdo bancéaria como do Instituto de Informatica,
IP ndo foi possivel a sua implementacdo em 2010, prevendo-se para breve a sua

implementacéo.

- ldentificacdo de Fornecedores e Clientes Duplicados ou Incompletos em SIF-SAP:
Nesta medida, através da recolha e analise dos dados de cadastro de fornecedores e
clientes, foi possivel aferir o nivel de redundancia da informacao existente ou insuficiéncia da
mesma, de modo a determinar univocidade dos registos, a sua conformidade comos
elementos caracterizadores considerados essenciais, a discrepancia e ambiguidade dos
dados. Procedeu-se assim a normalizacdo de dados para “limpeza” do cadastro de
fornecedores e clientes, assim como a revisdo dos mecanismos de controlo de dados na

gestdo de cadastro de forma a assegurar a continuada qualidade dos dados.

- Identificacdo e andlise funcional de novas capacida des em SIF-SAP: Esta medida é
transversal as restantes sete medidas do projecto reunindo num Unico documento todas as
propostas de alteracdo a sistemas de informacéo identificadas nessas medidas e necessarias

a implementacédo dos respectivos modelos futuros.

- Tesouraria Unica: No més de Novembro de 2007 entrou em funcionamento a Tesouraria
Unica no que se refere aos valores recebidos nas tesourarias do ISS, IP. Assim todos os
valores recebidos passaram a ser imediatamente e directamente depositados em contas
bancéarias do IGFSS, IP. Esta alteracdo de procedimentos acarretou um enorme esforco
conjunto do ISS, IP, IGFSS, IP e Instituto de Informatica, IP no sentido de implementar e
operacionalizar todo este processo, que passou por: definicho de novos planos de
contabilizacao; alteracdes as aplicacdes informaticas existentes e alteracdes ao interface GT-
SIF. Foi possivel iniciar-se um processo que se traduz em melhorias na rentabilidade dos

activos financeiros, com ganhos para o sistema de seguranca social.
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- Projecto SID - Sistema Integrado de Divida: Este projecto tem decorrido em estreita
colaboracdo entre o ISS, IP, o Il, IP mas também o IGFSS, IP, sendo assim um projecto
tripartido. Da parte do ISS, IP estd em causa a passagem para cobranca coerciva de dividas
de prestacdes sociais indevidamente pagas, sendo que da parte do IGFSS, IP no que
respeita a dividas de contribuicées. No decurso do ano de 2010 foi definido o alargamento do
ambito do Projecto de Cobranca Coerciva de Dividas de Beneficiarios, o qual passou a
designar-se de SID — Sistema Integrado de Divida, permitindo uma viséo integrada da divida
a seguranca social. O SID tem uma envolvéncia multi-aplicacional, o que implicou uma
profunda adaptacao/definicdo de novos Interfaces de contabilizacdo e ao levantamento das
necessidades na area da Participacao/Contabilizacdo dos projectos SICC, GC, GT, SEF e
SIF. Sendo este um projecto muito importante mas também bastante ambicioso, teve

diversos constrangimentos no decurso de 2010.

Sistemas de Informacéo

Os Sistemas de Informacao cobrem a quase totalidade das areas de negécio do ISS, IP com um nivel
de integracdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional e do NISS (nimero de
Identificacdo da Seguranca Social). Os sistemas de informacédo ja integrados no SISS agrupam-se
pelas areas de negocio de ldentificagdo Qualificagcdo e Contribuintes, Prestacbes e Atendimento,

Desenvolvimento Social e Apoio Especializado.

As aplicacdes operacionais alimentam um sistema de Suporte a Decisdo que esta disponivel aos
dirigentes e chefias do ISS e que produz indicadores de gestdo e informacdo que alimenta os

processos de decisao.

Para suporte as actividades de Administracdo Geral existem sistemas de informac&o que suportam a
gestdo de RH e salarios, a formacéo interna e externa, o controlo de assiduidade e um sistema que

suporta a area Financeira, Compras e Patrimonio.

A Qualidade de Dados foi, durante 2010, uma prioridade que se materializou em varios projectos,
sendo 0s mais importantes:
— Areducdo em 39% do n.° de remuneracdes erradas relativamente ao stock em 06.03.2010. A
meta definida para este projecto era de 31%.
- A redugcdo em 72% do universo global de NISS de PS incoerentes (sem dados minimos
preenchidos). A meta definida para este projecto era de 70%.
— Avresolucao de 88% de situacfes de NISS de Pessoas Singulares duplicados, relativamente
ao n° de potenciais duplicados, identificados por processo automatico. A meta definida para

este projecto era de 60%.
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A Seguranca de Dados foi também durante 2010 uma prioridade, destacando-se as seguintes
actividades desenvolvidas:
— Conclusdo do projecto de definicao e regularizacdo de perfis incompativeis, bem como de
definicdo de conjuntos de perfis a atribuir por cada area funcional, que havia sido iniciado em
2009;
- Implementagdo de um procedimento automatico de desactivagdo dos utilizadores do Sistema
de Informacdo da Seguranca Social que sairam do ISS, por motivos de aposentacdo ou
mobilidade externa;

- Revisao global da Politica de Gestdo de Acessos do ISS.

Na area de Suporte a Decisdo foram desenvolvidos novos temas do Sistema Estatistico da
Seguranca Social (SESS-WEB), nomeadamente:

- Gestéo de Contestacdes GC (projecto iniciado em 2009);

— Cooperacdo (projecto iniciado em 2009);

- SVIP (Verificagdo de Incapacidades Permanentes);

- Gestor do Contribuinte;

— OCIP (Gestao de Orcamentos e Contas das IPSS - a finalizar em 2011).

Para divulgacdo e operacionalizacdo das varias alterag6es legislativas que ocorreram em 2010, o
Nucleo de Organizacéo coordenou projectos de finishing/printing que se revelaram de extraordinaria

importancia nos resultados do Instituto.

No ambito da uniformizacdo de Suportes de Informacdo, o Nicleo de Organizacdo, em articulacdo
com as areas de negdcio e/ou DGSS, racionalizou 269 suportes, uniformizou 359 e destes, 116 foram

registados com a codificacdo nacional do ISS, I.P.

Quanto aos Projectos de Centralizacdo , concluiu-se em 2010 o Projecto CFP - Centralizar o envio e
recepcao dos Ficheiros de Pagamento de carta cheque. O projecto atingiu a meta definida em Plano

apresentando um grau de cumprimento do calendario das actividades de 100%.

O Projecto CIMO - Centralizar a impressdo de oficios emitidos por Sl e enviados a cidadaos e
contribuintes. O projecto teve de ser reformulado por indisponibilidade do Il, I.P. A 12 fase (piloto IDQ)
foi concluida com sucesso, tendo as restantes, transitado para 2001. Nao obstante, o projecto atingiu

um grau de cumprimento de 99%.

Ainda outro projecto relevante o SIM - Simplificacdo da Linguagem dos Suportes de In  formacéo ,
a meta proposta foi superada. As fases previstas para 2010 foram concluidas com sucesso, tendo-se
identificado cerca de 232 suportes que necessitam de ser reformulados. O projecto transitou para
2011 mas atingiu a meta proposta apresentando um grau de cumprimento do calendario das
actividades de 100%.
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No ambito do Apoio Aplicacional aos Utilizadores  foram recebidos 22.861 pedidos e concluidos
22.368 pedidos, tendo ficado pendentes de resolucédo 493 pedidos, isto é, a aguardarem planeamento

do II, I.P. para desenvolvimento e implementacao das alteracdes/correc¢des aplicacionais.

Os Coordenadores Nacionais das aplicagfes, nas situagbes em que foi possivel, definiram
estratégias de resolugéo, de caracter transitério, de modo a permitir que os servicos desenvolvessem

a sua actividade. Foram resolvidos 97,84% dos pedidos de apoio aplicacional.

Foram realizadas inimeras sessfes formativas de modo a melhorar a utilizacdo das aplicacfes pelos

utilizadores, reduzir o nimero de erros aplicacionais e aumentar a qualidade dos dados.

Assuntos Juridicos e Contencioso
No ano em analise foi publicada a portaria n.° 654/2010, de 11 de Agosto, regulamentando o sistema
de acesso ao direito, alterando e republicando a Portaria n® 10/2008, de 3 de Janeiro, com a redac¢ao

resultante da Portaria n® 210/2008, de 29 de Fevereiro.

A referida Portaria estabelece regras relativamente ao funcionamento dos gabinetes de consulta
juridica, conferindo ao Gabinete para a Resolucao de Litigios (GRAL) competéncia para acompanhar
a actividade destas estruturas.

Ela regulamenta, também, o n° 1 do artigo 25° da Lei n® 112/2009, de 16 de Setembro, respeitante a

consulta juridica a prestar a vitimas de violéncia doméstica.

Estabelece procedimentos destinados ao pagamento de despesas realizadas pelos profissionais
forenses, atribuindo a Ordem dos Advogados competéncia para definir o nimero e composicao dos

lotes de processos e de escalas de prevencéo.

Como nota relevante, importa salientar ainda as alteracdes que esta portaria trouxe quanto a
composicdo da Comissdo de Acompanhamento do Sistema de Acesso ao Direito, de forma a reflectir

na mesma todas as entidades com competéncias no &mbito do acesso ao direito.

Ainda quanto a actividade do GAJC ao longo do ano, importa salientar que sendo este um servico de
apoio juridico especializado, transversal a todas as areas de intervencao do ISS, IP, as matérias
sobre as quais foi chamado a pronunciar-se foram de indole muito diversificada como a seguir se
referenciam. Emisséo de pareceres e de informaces, andlise de recursos hierarquicos e preparacao
de propostas de decisdo, acompanhamento e intervencdo em accdes judiciais instauradas contra
este Instituto, elaboracdo das respectivas pecas processuais e requerimentos varios, bem como a

intervencdo em audiéncias de julgamento e noutras diligéncias judiciais, apresentacdo de propostas
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de orientacdo técnica para definicdo e uniformizagdo de procedimentos e a coordenacdo, a nivel

nacional, das areas de contra-ordenacdes e de proteccéo juridica.

Quantificando a actividade descrita, verificou-se que:

- Ao longo do ano foram registados 434 processos, 0 que traduz uma média mensal de 40
processos, de natureza muito diversificada e, na sua grande maioria, com um elevado grau
de complexidade e de responsabilidade, que requereram uma andlise juridica aprofundada,
muito cuidada e rigorosa por parte dos seus colaboradores;

— Quanto aos processos de contencioso verificou-se, por comparagdo com 0 ano anterior, uma
ligeira quebra ja que em 2010 deram entrada 85 processos e em 2009 registaram-se 117
processos. Embora muito pouco significativa, essa quebra podera ter a ver com a intervengéo
e acompanhamento de perto da actuagcéo dos centros distritais que este Gabinete tem vindo
a promover ao longo dos Ultimos trés anos e que se podera ter repercutido nesses resultados;

- No que respeita aos pareceres juridicos verificou que em 2010, foram registados 208
pedidos, enquanto que no ano anterior esse numero se cifrou em 211. J4& o nimero de

recursos hierarquicos aumentou ligeiramente de 101 em 2009 para 117 em 2010.

Plano de Auditorias

O ISS, IP tem um Gabinete de Auditoria ao qual compete analisar e avaliar a adequacdo dos
sistemas de controlo interno de forma a contribuir para o0 bom funcionamento da organizacédo e a
adequada utilizacdo dos recursos, bem como apoiar a implementacdo e a melhoria continua dos
Sistemas de Gestao da Qualidade do ISS, I.P.

A equipa de auditores € constituida por colaboradores com formagdo multidisciplinar mas também
com formacao especifica e os procedimentos levados a cabo em cada auditoria, inserem-se na Carta
de Auditoria Interna e no Manual de Procedimentos ja existentes e onde estdo definidos padrdes de

gualidade minimos considerados nas acc¢des levadas a cabo.

Os Quadros seguintes espelham as accbes de Auditoria Externa e Interna levadas a cabo no ano de

2010, num total de 56 accdes, incluindo acompanhamento.
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Areas Acgéo Servigos Entidade
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8 S Acompanhamento
» | (contraditorio)
g
o
= Audltorla 5’1 §eguran(;a, higiene e saude no trabalho Auditoria Inspecgao-Geral do MTSS
3 | (contraditorio)
o
" - =
@ | Auditoria a identificagdo e qualificagdo dos beneficidrios - ; Inst|§uto de gestao
0 . o Auditoria Financeira da Seguranga
& |da seguranga social (contraditério) X
S Social, I.P
2
-
£ |Auditoria a qualidade de dados do sistema de gestdo de - Inspecgdo-Geral de
° ~ Auditoria ;
$ |remuneragtes Finangas
Auditoria a Lares de criangas e jovens de Inspecgdo-Geral do MTSS
. X Acompanhamento
estabelecimentos integrados
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos N Castelo Branco e Inspecgdo-Geral do MTSS
~ Auditoria .
acordos de cooperagao com as IPSS Beja
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - Inspecgdo-Geral do MTSS
~ e Auditoria Braganga
acordos de cooperagdo com as IPSS (contraditorio)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos N Lisboa e Viana do | Inspecgdo-Geral do MTSS
~ Auditoria
acordos de cooperagao com as IPSS Castelo
Acompanhamento as recomendagbes da auditoria ao ao ~
sistema e aos procedimentos de controlo dos acordos de | Acompanhamento Setubal Inspeccdo-Geral do MTSS
cooperagdo com as IPSS (contraditério)
Acompanhamento as recomendagdes da auditoria ao ao ~
sistema e aos procedimentos de controlo dos acordos de | Acompanhamento Braga Inspecgdo-Geral do MTSS
cooperagdo com as IPSS (contraditdrio)
Acompanhamento as recomendagdes da auditoria ao ao ~
sistema e aos procedimentos de controlo dos acordos de | Acompanhamento Guarda Inspecdo-Geral do MTSS
— |cooperagdo com as IPSS (contraditério)
[
9 N ~ -
8 Acompanhamento as_recomendagoes da auditoria ao ao Inspeccio-Geral do MTSS
o |Sistema e aos procedimentos de controlo dos acordos de | Acompanhamento Porto
'§ cooperagdo com as IPSS (contraditdrio)
< ~
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - . Inspecgdo-Geral do MTSS
~ . Auditoria Santarém
acordos de cooperagdo com as IPSS (contraditorio)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos N . Inspecgdo-Geral do MTSS
~ P Auditoria Coimbra
acordos de cooperagao com as IPSS (contraditorio)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - ] Inspecgdo-Geral do MTSS
~ . Auditoria Vila Real
acordos de cooperagdo com as IPSS (contraditorio)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - . Inspecgdo-Geral do MTSS
~ P Auditoria Viseu
acordos de cooperagao com as IPSS (contraditoério)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - . Inspecgdo-Geral do MTSS
~ . Auditoria Aveiro
acordos de cooperagdo com as IPSS (contraditério)
Auditoria ao sistema e aos procedimentos de controlo dos - Inspecgdo-Geral do MTSS
~ Auditoria Faro
acordos de cooperagao com as IPSS
Auditoria ao Programa de Alargamento da Rede de Auditoria Inspecgdo-Geral do MTSS
Equipamentos Sociais (PARES) (contraditorio)
Auditoria ao RSI (contraditorio) Auditoria Inspecggo-Geral do MTSS
Acompanhamento da execugdo do orgamento da .
seguranga social - Janeiro a Junho/2009 (contraditério) Acompanhamento Tribunal de Contas
Acgdo de acompanhamento da execugdo em Portugal do
© |Plano de Recuperagdo Financeira da Unido Europeia - 2.2 | Acompanhamento Tribunal de Contas
'g relato - ponto de situacdo em 31.12.2009 (contraditério)
c
'.‘:’ Auditoria ao controlo operacional do ISS Auditoria Tribunal de Contas
'S " PR ~ T N
Auqnorla a .cessa?o dg créditos d_a ,sgguranga social para Auditoria Tribunal de Contas
efeitos de titularizacdo (contraditdrio)
Auditoria a aquisigdo de bens e servigos e empreitadas de - s
obras publicas - PIDDAC (contraditdrio) Auditoria Inspecggo-Geral do MTSS
«» |Auditoria a seguranga e planeamento dos sistemas de N Inspecgdo-Geral das
o = o Auditoria ;
o informacdo do CNP (contraditdrio) Finangas
w
a - . - ~ .
S éudlltorla ao S|'stema de gestdo das penso.es de velhice no Auditoria Inspeccio-Geral do MTSS
A | ambito do regime geral da seguranga social
Quadro 42 Auditorias Externas
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Areas Acgdo Servigos
Sistema de atribuicéo do subsidio de educacéo especial Auditoria Vila Real, Braga
2 Sistema de atribuicdo do subsidio mensal vitalicio Auditoria Portalegre, Leiria, Lisboa
Q
g Sistema de atribuicéo do subsidio de assisténcia a 3.2 pessoa Auditoria Viseu, Braga, Leiria, Santarém
-
§ Sistema de atribuicdo do subsidio de parentalidade Auditoria Lisboa, Beja, Braga, Portalegre
o Sistema de Verificacdo de Incapacidades Auditoria Aveiro
Sistema de Verificagéo de Incapacidades Acompanhamento Viana do Castelo, Settibal (Barreiro)
("]
]
Q
2
3 . ) )
a Gestdo de remuneragdes Auditoria Porto, Guarda, Castelo Branco, Aveiro, Vila Real
=
c
o
(S
- - Viana do Castelo, Vila Real, Evora, Viseu,
] SCORE-COOP: processo de acompanhamento técnico das I S : . v seu
S - Acompanhamento Guarda, Leiria, Lisboa, Beja, Castelo Branco,
° respostas sociais
@ Portalegre, Faro
[-)
s .
:td‘ SCORE-COOP: processo de registo de IPSS Acompanhamento Evora, Guarda, Faro, Castelo Branco, Braganga
g
‘S Procedimentos e articulagédo com o CCD Auditoria Portalegre
£
g
i Tesouraria do SL do Montijo Acompanhamento Setubal
'g di d lvid ambito d di
o Proce |m_entos esenvolvidos no &mbito dos procedimentos Auditoria Santarém, Porto, Setdbal
© concursais
=
]
£
£ Sistema de tratamento de expediente Auditoria Leiria
©
<
-]
2
:g Procedimentos adotados no ambito da protecéo juridica Auditoria Faro, Guarda, Porto, Setubal, Evora, Braga
3
8
o
o £
-] g Procedimentos desenvolvidos no &mbito do programa MASES Auditoria Coimbra, Guarda, Porto
=%
<9
o
("]
®
2 Sistema de atribui¢do da penséo social Auditoria Coimbra, Beja, Lisboa, Santarém
[
o

Quadro 43 Auditorias Internas

2.3 Relacionamento com o Cidadéao

2.3.1 Atendimento Presencial

Rede de Atendimento

O Instituto da Seguranca Social, |I.P. dispde de uma Rede de Atendimento em Portugal Continental,
composta por 331 Servicos de Atendimento, com uma forte implantacdo concelhia. Nela se incluem
servicos de atendimento com instalacdes proprias e outros instalados em Lojas do Cidaddo e nos
Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante. Trata-se de servicos que funcionam diariamente, nos dias
Uteis em horério definido de acordo com as necessidades da populacdo que servem. Algumas Lojas

do Cidadao funcionam também aos Sabados de manha.

Além dos 331 Servigos de Atendimento com caracter permanente existiam no final do ano de 2010,

10 Servicos que estdo abertos s6 em determinados dias da semana (Servicos Periddicos) o que
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perfaz um total de 341 Servicos de Atendimento (incluindo as Lojas do Cidaddo e os Servicos

Tematicos).

Os Servicos de Atendimento que constituem esta Rede estdo classificados em 4 grupos, em funcao
da sua dimensé&o:

- Grandes (15 %) — mais de 250 atendimentos gerais/dia;

- Médios (28 %) — 101 a 250 atendimentos gerais/dia;

— Pequenos (26 %) — 51 a 100 atendimentos gerais/dia

- Muito Pequenos (31 %) — até 50 atendimentos gerais/dia.

No Quadro seguinte verifica-se que em 2010 o valor global de atendimentos diminuiu, no entanto, a
produtividade aumentou, superando o objectivo definido. Este aumento verificou-se porque o nimero

de recursos Humanos disponiveis no atendimento diminuiu em aproximadamente 7%.

Salienta-se que este indicador é relativamente heterogéneo no que concerne a sua analise, ao nivel
do Servico de Atendimento, pois se ha servicos de grande dimensdo que apresentam uma
produtividade superior a nacional, outros ha onde se verifica uma procura inferior, mas, nesses,
regista-se um aumento das tarefas de back-office, que contribuem significativamente para a reducéo

dos tempos de processamento das prestacdes.

Os distritos de Aveiro, Braga, Lisboa, Porto, Setiibal e Faro sdo em conjunto responsaveis por 64,1%

do total de atendimentos realizados.

Variagao
Atendimentos 2008 2009 2010 (2009-2010)
N.° % N.° % N.° % N.o %
Total 17.462.815 100,0% 6 17.344.863 100,0% 16.048.825 100,0% -1.296.038 -7,5%
Geral 11.896.770 68,1% 11.882.381 68,5% 11.385.656 70,9% -496.725 -4,2%
Tesouraria (a) 5.364.715 30,7% 5.273.429 30,4% 4.526.843 28,2% -746.586| -14,2%
Acgdo Social (b) 201.330 1,2% 189.053 1,1% 136.326 0,8% -52.727, -27,9%

Fonte: Indicadores de Gestéo, 2010

(a) N.° de registos em GT
(b) 1.2 Linha

Quadro 44 Nimero de Atendimentos

A utilizacdo dos “Guibes de Atendimento" que contém informacédo detalhada sobre todos os produtos
e servicos que sao disponibilizados, ja sé@o utilizados em toda a Rede do Atendimento e transmitem
uma imagem homogénea da Segurancga Social. O desenho de “processos de atendimento” telefénico
para cada linha de produtos e servigos foi igualmente um factor que contribuiu de forma importante
para a homogeneidade, bem como, para o aumento da percentagem de chamadas resolvidas no

primeiro contacto.
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Verificou-se, ainda, um esforco global em garantir, as pessoas com mobilidade condicionada que
quotidianamente tém de confrontar-se com multiplas barreiras impeditivas do exercicio pleno dos

seus direitos de cidadania, as condicdes de acessibilidade necessarias.

Projecto Unica

Com o objectivo de uniformizar a prestacdo de informacdo em todos os canais de atendimento da
Seguranga Social, bem como a monitorizacdo da qualidade da informacdo prestada, nasceu o
projecto UNICA — Atendimento Presencial — Reengenharia de Processos e Monitorizacdo da
Qualidade de Informacdo. Este projecto, co-financiado pelo QREN-SAMA, iniciou-se em Julho de

2009 e terminara em Junho de 2011.

Este Projecto contribuird para a modernizacéo do ISS, para a reducdo de custos de funcionamento e

para o aumento da qualidade e satisfacdo da interaccdo com os cidadaos/clientes e as empresas.

O Projecto UNICA implica realizar uma operacdo orientada para a reengenharia e inovacao
tecnoldgica nos processos dos 345 Servicos de Atendimento presencial no ISS, I.P. no ambito da
Gestdo do Atendimento, nomeadamente, Atendimento Presencial — Reengenharia de Processos e

Circuitos e Monitorizacdo da Qualidade de Informacao prestada

O desenvolvimento do projecto utilizou por referéncia os varios servicos de atendimento dos Centros
Distritais de Setubal, Coimbra e Lisbhoa. O projecto incluiu m piloto naqueles Centros Distritais, a
aplicar, pelo menos, em um servico de atendimento por cada uma das tipologias (4 tipologias
existentes em funcdo da dimensdo). Apés a fase de pilotagem, o redesenho dos processos

envolvidos no ambito deste projecto foi objecto de uma implementagéo a nivel nacional.

Objectivos Especificos
— Melhorar a satisfacdo do cidadao/cliente, a avaliar por comparacao entre o grau de satisfacéo
antes e depois da implementacdo das medidas de reengenharia e inovagao tecnolégica;
- Melhorar a qualidade e rapidez da informagé&o prestada ao cidad&o/cliente;
— Uniformizar a prestacao de informacao nos diversos canais de atendimento;
— Melhorar o desempenho dos processos de atendimento;
— Diminuir o tempo médio de atendimento;
— Diminuir o tempo médio de espera;

— Avaliar e monitorizar a qualidade da informacéao prestada ao cidadao/cliente.

Objectivos Gerais do Processo de Reengenharia
- Reestruturacdo da organizacdo do trabalho e dos processos — Desenvolvimento de novos
métodos de trabalho, baseados na gestdo por processos, desempenho por
objectivos/resultados, na reducdo dos suportes fisicos e na simplificacdo dos fluxos de

informacéo, eliminacdo de actividades que ndo acrescentam valor, melhoria dos tempos de
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resposta e reducdo de ndo conformidades, monitorizacdo dos processos e melhoria da
satisfacdo dos clientes internos e externos;

— Definicdo de circuitos/procedimentos — Reengenharia dos processos com forte simplificacéo
dos procedimentos e desmaterializacdo dos processos;

— Melhoria do Sistema de Gestdo do Conhecimento que garante o funcionamento e
actualizagdo da Base de Conhecimento ja desenvolvida e em exploragdo na solucéo
tecnoldgica do Centro de Contacto VIA SEGURANCA SOCIAL;

— Dinamizacéo da partilha de informacéo e implementacéo de boas praticas — Implementacéo
de modelos organizativos e de gestdo, partilhados e racionalizados, mais &geis,
automatizados, flexiveis, uniformes, transparentes e eficientes;

— Melhoria da performance/facilidade de utilizacdo dos sistemas de informacéao;

— Melhoria da plataforma integrada dos sistemas de informacao;

— Desenvolvimento do sistema de monitorizacdo da qualidade da informacdo prestada ao

cidadao/cliente.

Projecto SIGA

Durante o ano de 2009 deu-se inicio a implementacdo do projecto SIGA (Sistema Integrado de
Gestdo de Atendimento) concretizando-se a instalacdo de cerca de 200 Sistemas (com
dispensadoras manuais) em toda a rede de atendimento. No final do ano de 2010 as dispensadoras
electrénicas implementadas eram aproximadamente 20. No ano de 2011 sera consolidado este

sistema através da disponibilizagdo de um maior nimero de dispensadoras electronicas.

Projecto GERA
Ainda em 2010 e considerando os fracos resultados do Projecto SIGA, integrou-se nele o projecto
GERA — Gestao e Emisséo de Recibos no Atendimento, pretendendo-se com essa decisdo deixar de

se aceder a duas aplicacdes e optimizar uma delas.

Projecto SGREC
Em 2010 implementou-se um Sistema de Gestdo das Reclamacdes através do projecto SGREC,
visando dotar o ISS de uma gestdo de qualidade orientada ao cliente, com visdo de processo e

centrada numa melhoria continua do servico e da satisfagdo dos clientes.

O projecto enquadra um sistema responsavel pela gestdo de todas as reclamacfes, sugestdes e
louvores das Entidades Reguladoras da Seguranca Social originadas no seu relacionamento com a
Seguranca Social e dos particulares, bem como das consequentes acc¢des correctivas e/ou de
melhoria, cujo ambito é gerir reclamacgdes/ sugestdes e ou louvores recebidos na Seguranca Social,
nomeadamente:

- Reclamagfes avulsas originadas pelo cidaddo na sequéncia de insatisfacdo relativamente

aos servicos prestados;
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- Reclamagfes que surgem como manifestacdo de discordancia face a uma decisdo da
Seguranca Social, nhomeadamente reclamac¢fes da divida ou do ambito do Cdédigo do
Procedimento Administrativo;

- Reclamacg®es das IPSS (que deverdo integrar a Rede Telematica Comum).

— Gestdo de Nao Conformidades e de Accbes Correctivas e/ou de Melhoria em conformidade
com a norma ISO 9001:2008.

2.3.2 Centro de Contacto

Conforme previsto, entrou em funcionamento em Dezembro de 2008 o Centro de Contacto,
designado por Via Segurang¢a Social, um novo canal de atendimento do ISS, IP, de &mbito nacional,
através do qual os cidadaos, e as empresas, podem obter informacdes gerais sobre todos os
produtos e servicos da Seguranca Social, podendo também obter informacgdes sobre um pedido que
tenham efectuado, ou sobre o seu processo, mediante autenticacdo prévia.

Com este centro de contacto pretende-se melhorar a qualidade do atendimento telefénico e
descongestionar os servigos de atendimento presencial, evitando deslocagbes desnecessérias e

reduzindo os tempos de espera.

Tem um acesso multi-canal, por telefone (linha azul), por e-mail, e por fax, e funciona todos os dias
Uteis das 8h00 as 20h00. Utiliza uma linguagem clara, que pretende diminuir a distancia entre os

cidadaos e a Seguranca Social.

Més Servicos

Mai-09 Tratamento de todos os pedidos por e mail feitos através da Seguranga Social Directa.

Jun-09 Integracdo do atendimento de apoio a entrega das declaracdes de remuneragées mensais DRI/DRO.
Jun-09 Integracdo dos pedidos de adeséo por telefone ao RPC (Regime Publico Capitalizac&o).

Introduzida mensagem de reencaminhamento para o Via Seguranga Social nos telefones de atendimento

Ago-09 dos Centros Distritais (sem Lisboa e Porto).

Set-09 Integracao do atendimento do IEFP (Instituto do Emprego e Formacao Profissional).
Jul-10 Integracdo RH-Directo

Set-10 Possibilidade de alteragdo de morada para clientes autenticados

Fonte: DPA, 2010.

Quadro 45 Via Seguranca Social — Servigos Integrado s no Atendimento

O modelo de organizacéo inclui uma 12 linha de atendimento, operada em regime de outsourcing por
uma empresa especializada, uma 22 linha interna de apoio, e uma equipa de gestao dos conteudos,
ambas do ISS, IP, que também assegura a gestéo estratégica da operacao. A tecnologia é fornecida

pelo 11, IP.
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O numero de recursos humanos aumentou de 247 (Janeiro 2010) para 334 no final de 2010, através
de accles sucessivas de seleccdo, formacdo, e recrutamento. A capacidade instalada (n° de
posicdes de atendimento equipadas) aumentou de 90 posi¢cdes (no arranque do projecto) para 215
em Outubro de 2010.

: Dez-08 Mar-09 Set-09 Fev-10 Out-10
Capacidade Instalada
N.° de posicdes de
atendimento equipadas 90 120 150 200 215

Fonte: DPA, 2010.

Quadro 46 Via Seguranga Social — Servicos Integrado s no Atendimento

2.3.3 Seguranca Social Directa

Em Novembro de 2005, foi criado o servico "Seguranca Social Directa" que abriu caminho aos
cidadaos e as empresas para uma maior simplicidade e disponibilidade no seu relacionamento com a
Seguranca Social, interagindo directamente através da Internet. A comunicacdo é feita de forma

segura e recorre a mecanismos de autenticacdo do utilizador.

No ano de 2010 verificaram-se mais de 11 milhdes de acessos a Seguranca Social Directa. Este
canal, alternativo ao atendimento presencial, permite a desmaterializacdo e simplificagcdo de

processos, maior rapidez e transparéncia no acesso a informacdo, possibilitando ao cidaddo o

cumprimento das suas obrigac¢des contributivas e a obtencéo dos seus direitos, de forma célere.

Variagao
P 2008 2009 2010 (2009-2010)
N.0 N.° N.° N.° %
N.° de acessos a SSD 3.915.471 7.325.357 11.580.567 4.255.210 58,1%

Fonte: DPA, 2010.

Quadro 47 Acessos a Seguranca Social Directa

A instalacdo de quiosques nas salas de espera dos Servigos de Atendimento (existem 258 quiosques
disponiveis o que equivale a dizer que 81% dos Servigos de Atendimento disponibilizam este servigo)
tem vindo a impulsionar este canal através da formalizacdo das adesdes a Seguranca Social Directa

de forma simples e imediata.

Durante o ano 2010 foram introduzidos os seguintes novos servigos: Autenticacdo com o Cartdo do
Cidadéo; Parentalidade; Declaracdo GIT 18 (doenca); Declaracdo de SICC; Prova de Condic&o de

Recursos.
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CAPITULO 2
Auto-Avaliacao

1. Introducéo
2. Plano de Acc¢éo do ISS, IP
2.1 Objectivos
2.2 Resultados
3. Quadro de Avaliagao e Responsabilizagédo do ISS, IP
3.1 QUAR 2010
3.2 Grau de concretizacao dos objectivos operacionais do QUAR
3.3 Andlise das causas de incumprimento de ac¢des ou projectos do QUAR
3.4 Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho
3.4.1 Objectivos de Eficacia
3.4.2 Objectivos de Eficiéncia
3.4.3 Objectivos de qualidade
4. Comparacao de unidades de produgdo homogéneas
4.1 Quadro de comparacgédo das unidades de produgcdo homogénea
4.2 Grau de concretizacdo global e por parametro
5. Resultados do Inquérito de Satisfagdo dos Colabo  radores
5.1 Inquérito Geral
5.2 Inquérito aos colaboradores do Atendimento
6. Resultados do Inquérito de satisfacdo dos Utente s
6.1 Inquérito Geral
6.2 Inquérito a Qualidade do Servigo de Atendimento do ISS,IP
7. Auto-Avaliacdo através da Estrutura Comum de Ava  liacédo (CAF)
8. Comparacao com o desempenho de Servicos idéntico s
8.1 Proteccéo Social de Cidadania Prémio Servico ao Cidadao
8.2 Reengenharia de Processos e Criagao de Servicos partilhados no ISS, IP Prémio
Melhoria de Processos
8.2.1 SCORE Compras
8.2.2 SCORE RH
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CAPITULO 2
Auto-Avaliacao

1. Introducéo

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, no seu Capitulo I, artigo 15.°, define o conteddo da Auto-
Avaliacdo e informacgéo associada, que, no seu conjunto, fazem parte integrante dos relatorios de

actividades anuais dos servigos.

A Auto-Avaliacdo deve assim, considerar informacéo relativa:

- A apreciagéo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigcos prestados,
com especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores
externos;

- Aavaliacéo do sistema de controlo interno;

- As causas de incumprimento de accdes ou projectos ndo executados ou com resultados
insuficientes;

- As medidas que devem ser tomadas para um reforco positivo do seu desempenho,
evidenciando as condicionantes que afectem os resultados a atingir;

- A comparagdo com o desempenho de servigos idénticos, no plano nacional e internacional,
que possam constituir padrao de comparacao;

- A audicdo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na auto-avaliagdo do

servico.

No que se refere a alineas b), foi a mesma consideradas no Capitulo 1, no ponto 2.2.5 Sistema de
Controlo Interno. A alinea f) também foi considerada, em parte, no Capitulo I, no ponto 111.2.3
Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colaboradores. Refere-se ainda, em consonancia com o
ponto seguinte e com referido no Capitulo 4 a propdsito do Planeamento e Estratégia, que todos os
responsaveis por projectos e objectivos preencheram em fase de avaliagdo as fichas de auto-
avaliacdo efectuando a apreciagéo global sobre o desempenho do indicador e referindo as causas de
incumprimento (no caso de resultado ndo alcancado ou insuficiente), as acc¢des correctivas

introduzidas e as sugestdes de melhoria.

Este segundo capitulo do Relatério de Actividades 2010, conforme referido na Introducéo, pretende
dar cumprimento as restantes alineas e evidencia os resultados alcancados de acordo com o PAISS
e com 0 QUAR, examina as causas de incumprimento dos projectos com resultados insuficientes,

bem como, as medidas para um reforco positivo do desempenho.
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Neste capitulo, proceder-se-a ainda a andlise comparada dos Centros Distritais, a avaliagdo de outros
objectivos ndo previstos em QUAR, bem como, a comparacdo com o desempenho de servigcos

idénticos, no plano nacional e internacional.

Passa a estar incluido também neste capitulo os resultados do inquérito de satisfacdo aos clientes e
aos colaboradores, bem como a auto-avaliagdo efectuada tendo por base a estrutura comum de

avaliacdo (CAF).

2. Plano de Accédo do ISS, IP

2.1 Objectivos
A actividade do ISS, IP em 2010 foi orientada por um Plano de Accéo exigente e ambicioso, visando
conciliar a melhoria do desempenho nos servicos prestados aos contribuintes e beneficiarios da

Seguranca Social.

O PAISS 2010 (Plano de Acgéo do ISS, IP para 2010) teve por base a elaboracdo de 121 Fichas de
Programacéo agrupadas em 16 Macro-Processos com actividades relacionadas com 79 objectivos
operacionais e 42 projectos avaliados por 209 indicadores dos seguintes tipos: Execucao,

Produtividade e Projecto, ver Anexo 1.

O primeiro tipo indicador (P1) visava principalmente aumentar a eficacia do ISS, IP nos servigcos
prestados aos beneficiarios e contribuintes, o segundo (P2) visava aumentar a eficiéncia dos
servigos, através do aumento da produtividade dos recursos utilizados e o terceiro (P3) avaliar o
desenvolvimento de iniciativas com vista a melhorar os processos internos e a qualidade no

relacionamento com os cidadaos.

Para cada um dos 209 indicadores estabeleceram-se para 2010 metas ambiciosas, representando

melhorias substanciais em relacdo ao desempenho do ano anterior.
Entre estes, foram seleccionados para o0 QUAR do ISS 13 objectivos e 25 indicadores os quais,

representativos da Missdo do ISS e considerados os mais relevantes para o ano de 2010.

O quadro que se apresenta a seguir resume as principais caracteristicas do PAISS2010 do ISS, IP no

que se refere a Objectivos, Projectos e Indicadores por Macro-Processo.
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Tipo Indicador

N.° de N.° de N.° Total
Macro-Processo FP L . . _ - .
Objectivos  Projectos Indicadores  pP1 Execugdo P2 Produtividade F3 Projecto
N2 |Promover Desenvolvimento Social 18 12 6 62 45 8 9
N1 |Gerir Atribuicdo Prestagbes 20 19 1 27 21 5 1
N9 |Gerir e Atribuir Prestagdes Diferidas 12 11 1 13 7 5 1
N7 Garantir Identificag8o todas Entidades 7 6 1 7 5 1 1
relevantes SSS
N6 |Garantir Carreira e Cumprimento Contributivo 5 5 7 6 1
N5 |Gerir Relagéo com Contribuintes e Beneficiarios 5 2 3 7 3 1 3
N4 |Gerir Canais de Atendimento N&o Presencial 2 2 3 1 2
N3 |Fiscalizar 4 4 7 5 2

N8 Garantlr~ControI0 Fluxos I_:|.nance|ros: 1 ) . ) )
Prestac6es e Apoios Sociais

S7 |Gerir Recursos Financeiros 11 3 8 13 4 9
S4 | Gerir Colaboradores 16 3 13 27 6 21
S2 |Gerir Comunicag&o/Imagem 1 0 1 1 1
S3  |Gerir SITIC 14 10 4 23 18 5
S9 |Gerir Recursos de Informacéo 1 0 1 4 4
S1 |Planear e Controlar Gestéo ISS 1 0 1 2 2
S5 | Monitorar melhoria Continua 3 1 2 3 1 2

Total Geral 121 79 42 209 123 24 62

Fonte: RMPAISS, 2010.
Quadro 48 Objectivos, Projectos e Indicadores por M acro-Processo

2.2 Resultados
O Macro-Processos N2 Promover o Desenvolvimento Social foi aquele com maior nimero de
indicadores (60), seguido de N1 Gerir Atribuicbes de Prestacdes e S4 Gerir Colaboradores, ambos

com 27 indicadores.

Em 31 de Dezembro de 2010 encontravam-se activos 177 indicadores dos quais 91 Superaram a

meta, 54 cumpriram e 32 ndo a alcangaram.

Por diversas razdes nao foi aplicavel (n.a.) a monitorizacdo dos restantes indicadores (31). Apenas
num caso a informacdo de monitorizacdo ndo esteve “ndo disponivel” (n.d.) ao longo de todos os

meses de 2010, ndo tendo sido dado feedback em tempo, pelo Responsavel Nacional.

N&o obstante, e apesar dos enormes constrangimentos que surgiram ao longo do ano, o resultado
alcancado apresenta-se bastante satisfatorio, tendo 82% dos indicadores activos sido superados ou

cumpridos contra 18% nao atingidos.

Realce-se ainda o facto de que sete Macro-Processos tiveram desempenho positivo na globalidade

dos seus indicadores.
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N2 |Promover Desenvolvimento Social 10 19 31 60 62 1

N1 |Gerir Atribuicdo PrestacGes 5 5 17 27 27

N9 |Gerir e Atribuir Prestacdes Diferidas 4 5 3 12 13 1

N7 Garantir Identificacdo todas Entidades 3 4 7 7
relevantes SSS

NG Gararjtnr Qarrelra e Cumprimento 1 4 5 7 2
Contributivo

N5 Gerir I_?t_a!a_gao com Contribuintes e 2 3 5 7 2
Beneficiarios

N4 Gerir anals de Atendimento Néo 1 2 3 3
Presencial

N3 | Fiscalizar 3 3 6 7 1

N8 Garant|r~ControI0 Fluxos Flpancelros: 1 1 3 2
Prestacdes e Apoios Sociais

S7 |Gerir Recursos Financeiros 2 5 2 9 13 4

S4 | Gerir Colaboradores 3 3 11 17 27 10

S2 |Gerir Comunicacédo/Imagem 1 1 1

S3 | Gerir SITIC 8 10 18 23 5

S9 | Gerir Recursos de Informagéo 1 1 4 3

S1 |Planear e Controlar Gestéo ISS 1 1 2 2

S5 | Monitorar melhoria Continua 3 3 3

Total 31 54 92 177 209 31

%

18%

31%

52%

Fonte: RMPAISS, 2010.

Quadro 49 Resultados por Macro-Processo

No que se refere ao Grau de Concretizagdo global do PAISS2010 do ISS, IP o resultado alcancado

foi de 123%, o que corresponde a um desvio positivo de 23%.

Analisando por Macro-Processo, verifica-se que o grau de concretizagéo oscilou entre 0s 79% no S9-

Gerir Recursos de Informacéo e os 158% do N6-Garantir Carreira e Cumprimento Contributivo.

Relativamente ao Tipo de Indicador todos apresentam desvio positivo, sendo que P1 e P3 tiveram

respectivamente 124% e 125%, resultado superior ao Total Geral.
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N2

N1

N9

N7

N6

N5

N4

N3

N8

S7

S4

S2

S3

S9

S1

S5

Grau de Concretizacéo

Macro-Processo Activos Tipo Indicador
31 Dez P1 p2
Execucéo Produtividade
Promover Desenvolvimento Social 60 122 128
Gerir Atribuicao Prestacdes 27 129 107
Gerir e Atribuir Prestacdes Diferidas 12 113 104
Garantir Identificacéo todas Entidades 7 118 118
relevantes SSS
Garantlr Qarrelra e Cumprimento 5 158
Contributivo
Gerir Rg!agao com Contribuintes e 5 63 125
Beneficiarios
Gerir Canais de Atendimento N&o Presencial 3 116 81
Fiscalizar 6 113 116
Garantir Controlo Fluxos Financeiros:
~ . L 1 103
Prestacbes e Apoios Sociais
Gerir Recursos Financeiros 9 111
Gerir Colaboradores 17 138
Gerir Comunicagao/Imagem 1
Gerir SI/TIC 18 134
Gerir Recursos de Informagao 1
Planear e Controlar Gestéo ISS 2
Monitorar melhoria Continua 3 109
Total Geral 177 124 113

Fonte: RMPAISS, 2010.

Quadro 50 Grau de Concretiza¢éo por Macro-Processo e Tipo de Indicadores

3. Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo do ISS, IP

3.1 QUAR 2010

O sistema integrado de gestdo e avaliacdo do desempenho na Administracdo Publica (SIADAP)

P3

Projecto

145

112

128

106

81

152

122

127

79

117

104

125

Total Geral

125

120

109

119

158

93

93

114

103

95

149

122

132

79

117

105

123

agrega trés subsistemas. O 1° subsistema, Avaliacdo do Desempenho dos Servicos da Administracao

Publica (SIADAP 1), assenta num quadro de avaliagdo e responsabilizacdo (QUAR), o qual evidencia,

conforme artigo 10.° da Lei acima referida:

- A Missao;

— Os objectivos estratégicos plurianuais determinados superiormente;

— Os objectivos anualmente fixados e, em regra, hierarquizados;

- Os indicadores de desempenho e respectivas fontes de verificagao;

— Os meios disponiveis, sinteticamente referidos;

— O grau de realizacao de resultados obtidos na prossecucao de objectivos;

- Aldentificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respectivas causas,
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- A avaliacdo final do desempenho do servigo

O QUAR do ISS, IP 2010, que se anexa, € constituido por 13 objectivos operacionais que foram
monitorizados por 25 indicadores de medida, criteriosamente seleccionados e assentes em dados
validados e fiaveis, em geral suportados em aplicagdes informaticas.

Os objectivos integram o QUAR em cada um dos parametros/perspectivas previstos: eficacia,

eficiéncia e qualidade.

Os objectivos de eficacia: aferem o impacto, o resultado ou o realizado. Exprimem efeitos imediatos
para os beneficiarios da actuacéo do servico (eficacia aferida pelo resultado) ou o cumprimento dos
objectivos propostos na producdo de bens e servicos (eficacia aferida pelo realizado medida em

unidades fisicas ou monetarias).

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABlLlZACAO - 2010
Ultima actualizag&o: (2010/11/23)

Objectivos operacionais

EFICACIA

OB 1 Ponderacéo de 100% / 4
Ind 1 % de familias com prestacéo deferida ha mais de 90% 90%

N2.P1.03 Assegurar a assinatura do Acordo de 75 dias e com acordo de inserc&o assinado

Insergdo a uma percentagem minima de familias

beneficiarias de RSI
Peso 100%

OB 2 Ponderacéo de 100% / 4
Ind 2 % de respostas sociais acompanhadas, com
N2.P1.01 Assegurar o acompanhamento técnico das elaboracéo do respectivo relatorio, de acordo com 35% 45%
respostas sociais 0 manual de cooperacao

Peso 100%

OB 3 Ponderacéo de 100% / 4
Ind 3.1  Taxa de execucéo financeira = Montante de 33% 44%
investimento publico executado/Montante de
investimento publico contratualizado*100

N2.P1.06 Assegurar valores minimos das taxas de
Execucao Financeira e Fisica no Programa PARES

Peso 50%

Ind 3.2  Taxa de execucéo fisica = N.° de Equipamentos 16% 39%
em Funcionamento/N.° de projectos
contratualizados*100

Peso 50%
OB 4 Ponderacéo de 100% / 4
Ind 4 Taxa de recuperacao da divida = Valor recuperado,

em euros, dos montantes de prestacées de
doenca e desemprego processadas
N8.P1.01 Recuperar prestagdes de doenga e indevidamente/valor, em euros, dos montantes de 50% 45%

desemprego processados indevidamente prestacoes de doenca e desemprego processadas
indevidamente a data de 31/12/2009

Peso 100%
Quadro 51 Objectivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2010
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Meta Ano n- | Meta Ano
1 n

EFICIENCIA

Quadro 52 Objectivos de eficiéncia— QUAR do ISS, | P 2010

Os objectivos de eficiéncia: tém por finalidade optimizar a utilizagdo dos fundos puablicos — produzir a
mesma actividade com menos recursos Oou 0S mMesmos recursos produzirem mais actividade.

Traduzem a relac@o entre 0s bens e 0s servicos prestados (resultados e impactos) e 0s recursos
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utilizados para os produzir, sendo por isso, designados, por vezes de indicadores de produtividade.

Sao expressos em racios que conjugam indicadores de meios com indicadores de realizacéo.

Por fim, os objectivos de qualidade: aferem a percepcéo dos utilizadores (internos ou externos) ou a
qualidade técnica (previamente foram definidos os pardmetros respectivos a considerar para o
produto ou servigo). No primeiro caso temos indicadores que medem a satisfacdo dos utentes e no

segundo os que medem a qualidade dos processos.

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZA(;AO - 2010
Ultima actualizag&o: (2010/11/23)

Objectivos operacionais

QUALIDADE
OB 11 Ponderacéo de 100% / 3

Ind 11.1 % de requerimentos Parentalidade (Jan-Jul) com 95% 95%
tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias em 20 dias em 20

dias

Peso 10%

Ind 11.2 % de requerimentos Desemprego (Jan-Jul) com 95% 95%
tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias em 20 dias em 20

dias

Peso 10%

Ind 11.3 % de requerimentos Doenca (Jan-Jul) com tempo 95% 95%

L. . de deferimento inferior ou igual a 20 dias em 20 dias em 20
N1.P1 Assegurar o tempo maximo de deferimento das _—
prestacoes imediatas

Peso 65%

Ind 11.4 % de requerimentos abono de familia (Jan-Jul) n.a. 70% em
com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 30 dias
dias

Peso 10%

Ind 11.5 % de requerimentos RSI (Jan-Jul) com tempo de n.a. 70% em
deferimento inferior ou igual a 70 dias 70 dias

Peso 5%

OB 12 Ponderacéo de 100% / 3
. L . Ind 12 Tempo médio de conclusdo dos processos de 55 53
N9.P1.06 Reduzir o tempo médio de conclusao das valiee

pensdes de velhice
Peso 100%

OB 13 Ponderacéo de 100% / 3

Ind 13 % de chamadas telefénicas "resolvidas" no 1° 80% 85%

N4.P2.01 Assegurar uma % minima de chamadas SaiEEE

telefonicas do Via Seguranga Social resolvidas no 1°

contacto
Peso 100%

Quadro 53 Objectivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2010

Para além de agrupados em cada uma das trés perspectivas descritas acima, 0s objectivos
identificam o macro-processo em que se posicionam, pelo primeiro e segundo digitos,

respectivamente. Ver Anexo 1.

O Quadro 54 resume as principais caracteristicas do QUAR do ISS, IP no que se refere ao nimero de

objectivos, de indicadores e a ponderacgao atribuida por parametros.
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o g N.° de ' o
Pardmetros/Perspectivas Objectivos N.° de Indicadores Ponderagéo (%)
Eficacia 4 5 40%
Eficiéncia 6 13 25%
Qualidade 3 7 35%
Total 13 25 100%

Quadro 54 QUAR do ISS, IP 2010 — Principais Caracte risticas

3.2 Grau de concretizacdo dos objectivos operaciona  is do QUAR

A monitorizagdo com periodicidade mensal, permitiu 0 acompanhamento do comportamento dos
indicadores de medida e, atempadamente, foram introduzidas as medidas correctivas ou de melhoria

consideradas necessarias.

No que se refere ao grau de cumprimento global do QUAR do ISS, IP 2010, regista-se que foram
atingidos os resultados fixados em todos os 13 objectivos operacionais, sendo superados em 11

objectivos operacionais (85%).

O grau de concretizacdo global foi de 116%, apresentando um desvio positivo de 16%. No que se
refere ao grau de concretizacdo por pardmetros, verifica-se que todos os pardmetros apresentam um

grau de concretizacao superior ao esperado.

A Eficacia, com uma ponderacéo de 40%, agrega 4 objectivos e apresenta, no seu conjunto, um grau
de concretizacdo de 113,5%. Regista-se a existéncia de trés objectivos operacionais que superaram
e um que cumpriu. E de registar a preocupacéo e atencéo que a Eficacia merece no ISS, IP ao ser-

Ihe atribuido uma maior ponderacéo.

A Eficiéncia, com uma ponderagdo de 25%, é constituida por 6 objectivos e apresenta um grau de

concretizacao de 135,2%, com todos os resultados fixados a serem superados.

A Qualidade, com uma ponderacdo de 35%, suportada por 3 objectivos operacionais, apresenta um
grau de realizacao de 105,9%, os objectivos foram todos alcancados, tendo 2 dos 3 sido superados.
E de registar a preocupacio e atencdo que a Qualidade merece no ISS, IP. A defesa de que a
Qualidade deve ser uma preocupacdo inserida no processo de gestdo, quando se identificam
desafios, se diagnosticam problemas, se fixam objectivos e se mobiliza para a ac¢do, desenvolvendo
projectos de melhoria, ficou assim demonstrada pela aceitacdo do risco e desafio que os resultados

fixados implicavam.
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Eficacia 4 3 1 5 40% 45%
Eficiéncia 6 6 0 13 25% 34%
Qualidade 3 2 1 7 35% 37%
Total 13 11 2 0 25 100% 116%

Quadro 55 QUAR do ISS, IP 2010 — Sintese da Concret izacdo por Parametros

Considerando a seguinte sinalética, os quadros seguintes apresentam os resultados de cada um dos

objectivos inscritos em QUAR no ano 2010:

4 Né&o alcancado

L Alcancado
+ Superado

N2.P1.03 Assegurar a assinatura do Acordo |Percentagem de familias com prestacdo
OB 1 |de Inser¢do a uma percentagem minima de |deferida ha mais de 75 dias e com 90% 108%
familias beneficiarias de RSI acordo de insergéo assinado

Percentagem de respostas sociais

N2.P1.01 Assegurar 0 acompanhamento acompanhadas, com elaboragéo do
oB2 |, . . . - 35% 54%
técnico a 35% das respostas sociais respectivo relatério, de acordo com o
manual de cooperacdo
N2.P1.06 Assegurar valores minimos das Taxa de execugdo financeira 44% 58%
OB 3 |taxas de Execug&o Financeira e Fisica no
Programa PARES Taxa de execugéo fisica 39% 38%
Taxa de recuperacéo do montante em
oB4 N8.P1.01 Recuperar prestacdes de doenga e divida a data de 31.12.2009 das 50% 7%

desemprego processados indevidamente presta¢des de doenca e desemprego,
processado indevidamente

Quadro 56 Objectivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2010 — Grau de concretizagao
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2010

Objectivo Operacional Indi r 201 Avaliaga
j P dicadores (Meta) 010 aliacdo
. I N° médio de novos contribuintes
N6.P1.05 AIarg_arg umverso_ de contribuintes acompanhados mensalmente por Gestor 10 18
com Gestor atribuido garantindo o
OB5 e +
acompanhamento a novos contribuintes e de o L i
meses anteriores N° médio de contribuintes antigos, 20 63
acompanhados mensalmente por Gestor
N° de requerimentos Parentalidade
. . 43 52
concluidos por pessoa dia de trabalho
° .
N° de requerimentos Desemprego 14 14

luid dia de trabalh
N1.P2 Aumentar a produtividade média nas concluidos por pessoa dia de trabaiho +

OB6 prestagdes imediatas

N° de requerimentos Doenga concluidos

por pessoa dia de trabalho 122 146
N° de requerimentos Prestacbes
Familiares concluidos por pessoa dia de 11 11
trabalho
N° de requerimentos Penséo de Velhice
p ; 7,0 10,0
concluidos por pessoa dia de trabalho
° . ~ .
N9.P2 Aumentar a produtividade média nas N° de r,equenmentos Pe'?sa" Invalidez 6,9 6,8
oB7 ~ - concluidos por pessoa dia de trabalho +
prestacdes diferidas
N° de requerimentos Penséo
Sobrevivéncia/Subsidio por morte 6,2 6,3
concluidos por pessoa dia de trabalho
Ne° de relatérios de companhamento
técnico da Instituicdo concluidos por 0,5 0,8
oB 8 N2.P2.01 Assegurar a produtividade média |pessoa dia de trabalho +
no acompanhamento das respostas sociais . N . ;
Ne° de informagdes e relatérios concluidos
A 1,5 2,1
por pessoa dia de trabalho
S7.P1.02 Assegurar o encerramento d? N.° maximo de dias de calendario do més
contabilidade relativa a determinado més
OB 9 N o . P n+1 em que se efectua o encerramento 7 6 +
num periodo maximo de dias de calendério . A
~ . da contabilidade do més n
do més seguinte
S7.P1.03 Assegurar um prazo médio de
OB 10  pagamento de facturas de acordo com a Prazo Médio de Pagamento de facturas 40 24 <+

referéncia

Quadro 57 Objectivos de eficiéncia — QUAR do ISS, | P 2010 — Grau de concretizagéo

Objectivo Operacional Indicadores (fﬂcig) 2010 Avaliagédo

Percentagem de requerimentos
Parentalidade (Jan-Jul) com tempo de 95% 96%
deferimento inferior ou igual a 20 dias
Percentagem de requerimentos
Desemprego (Jan-Jul) com tempo de 95% 96%
deferimento inferior ou igual a 20 dias
Percentagem de requerimentos Doenca

N1.P1 Assegurar o tempo maximo de (Jan-Jul) com tempo de deferimento 95% 96% +

OB 11 deferimento das prestacdes imediatas inferior ou igual a 20 dias

Percentagem de requerimentos Abono
de Familia (Jan-Jul) com tempo de 70% 90%
deferimento inferior ou igual a 30 dias

Percentagem de requerimentos RSI (Jan-
Jul) com tempo de deferimento inferior 70% 58%
ou igual a 70 dias
N9.P1.06 Reduzir o tempo médio de Tempo médio de conclusado dos
conclusédo das pensdes de velhice processos de velhice
N4.P2.01 Assegurar uma % minima de
OB 13 |chamadas telefonicas do Via Seguranga
Social resolvidas no 1° contacto

OB 12 53 50

Percentagem de chamadas telefénicas

0, 0,
"resolvidas" no 1° contacto" 85% 93% +

Quadro 58 Objectivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2010 — Grau de concretiza¢édo
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3.3 Andlise das causas de incumprimento de ac¢bes 0 u projectos do QUAR

Em 2010 todos os objectivos operacionais do QUAR foram alcancados, tendo 11 sido superados,

representando 85% de um total de 13 objectivos programados.

3.4 Desenvolvimento de medidas para um reforco posi  tivo do desempenho

Ao longo do ano 2010 os projectos inscritos em PAISS foram alvo de monitorizacdo mensal. A
monitorizacdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcancada, identifica
desvios, define as acgdes correctivas introduzidas/ a introduzir no caso de desempenhos
desfavoraveis e aponta sugestdes de melhoria, sempre que se julguem necessarias, mesmo que o

desempenho seja favoravel.

Assim, considerando a informacdo mensal de monitorizacdo recolhida ao longo do ano 2010 e a
informacao de auto-avaliagdo remetida pelos Servigos, considera-se, de seguida, uma andlise sucinta
das accdes correctivas introduzidas e sugestbes de melhoria consideradas no &mbito dos projectos
gue integram o QUAR do ISS, IP 2010. A analise que se segue constitui um extracto da existente,
que cobre 79 objectivos, 42 projectos e 209 indicadores inscritos em PAISS10, para os projectos do
QUAR do ISS, IP.

3.4.1 Objectivos de Eficacia

OB 1 (N2.P1.03) Assegurar a assinatura do Acordo de  Insercdo a uma percentagem minima de

familias beneficiarias de RSI

Indicador de medida % de familias com prestagéo deferida ha mais de 75 dias e com acordo de insergdo assinado

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

98 90 95 95 95 98 100 98 99 99 100 100 99 102 108 108

Este indicador permanece em PAISS e QUAR ha 3 anos. O desempenho dos Centros Distritais €

muito semelhante e satisfatério desde 2009, ou seja, verifica-se 0 cumprimento da meta definida.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado.

Sugestbes de Melhoria

— Definicao de critérios de qualidade para os acordos de insercao a aplicar em 2011.
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OB 2 (N2.P1.01) Assegurar o acompanhamento técnico  a 35% das respostas sociais

% de respostas sociais acompanhadas, com elaborag&o do respectivo relatorio, de acordo com o

Indicador de medida =
manual de cooperagéo

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

43 45 50 1 3 7 10 15 19 23 27 31 37 44 54 54

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais, 0 objectivo de 2010 previa o
acompanhamento técnico a 45% das respostas sociais desenvolvidas pelas IPSS, através de
“relatorios de visita de ac¢do de acompanhamento” aplicando os processos constantes do manual de

procedimentos da cooperagao.

Este objectivo foi superado, sendo o resultado global nacional de 54% de visitas, com 21% de
respostas sociais com 1.° relatério em 2010. A semelhanca do que ocorreu no ano transacto
observou-se um incremento fortemente positivo da execucao referente ao Ultimo trimestre do ano
para 0 mesmo objectivo, tendo 17 Centros Distritais superado o objectivo. Em termos absolutos

significa que os Centros Distritais acompanharam 6.718 respostas sociais.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Monitorizagdo sistematica dos indicadores, ao longo do ano 2010.

- Acompanhamento presencial dos CDist.
Sugestdes de Melhoria

— Melhoria continua dos instrumentos de acompanhamento as respostas sociais.

OB 3 (N2.P1.06) Assegurar valores minimos das taxas  de Execucdo Financeira e Fisica no
Programa PARES

Taxa de execugdo financeira = Montante de investimento publico executado/Montante de investimento

IreEREen ol iRl publico contratualizado*100

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

35 45 52 0 0 35 37 38 42 45 48 50 52 56 58 58

Taxa de execucdo fisica = N.° de Equipamentos em Funcionamento/N.° de projectos

lieEzeOr eE el contratualizados*100

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

24 40 51 0 0 0 21 24 26 27 28 32 34 35 38 38
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O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) Taxa de execucdo financeira e (2) Taxa de
execucao fisica. O primeiro indicador foi superado, atingindo um grau de concretizacdo de 128%
enquanto o segundo atingiu uma concretizacdo de 96%. Globalmente o resultado do objectivo foi
superado (112%).

Relativamente ao Indicador que mede a execucdo fisica o resultado verificado, ligeiramente
insuficiente face a meta estabelecida, ficou a dever-se aos atrasos na execugédo das empreitadas por

parte das IPSS e ao facto das Autarquias ndo estarem a emitir Licencas de Utilizagcdo em tempo util.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Embora o objectivo ser condicionado por factores exégenos que o ISS,IP ndo consegue
controlar, todas as situagdes foram acompanhadas de forma muito proxima pelo Gabinete de
Apoio a Programas e pelos interlocutores distritais do PARES.
- Manteve-se a pratica de realizagdo de visitas de acompanhamento e dos respectivos
relatérios, conforme modelos e manuais em vigor.

- Manteve-se a articulacao préxima entre o GAP e os CDist na avaliacdo do programa.

Sugestdes de Melhoria

- Melhoria continua dos instrumentos de acompanhamento aos projectos.

OB 4 (N8.P1.01) Recuperar prestacdes de doenca e de semprego processados indevidamente

Taxa de recuperacdo da divida = Valor recuperado, em euros, dos montantes de prestacGes de
Indicador de medida doenca e desemprego processadas indevidamente/valor, em euros, dos montantes de prestacdes de
doenca e desemprego processadas indevidamente a data de 31/12/2009

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

46 45 50 4 8 11 15 19 23 27 32 35 40 43 47 47

A proposta inicial do objectivo previa uma meta de 50%, a qual, veio a ser alterada em Julho de 2010
para 45%, sustentando-se no seguinte:
- Ajustamento a meta tendo em conta o comportamento evidenciado no 1.° semestre e a

previsdo de recuperacao face aos constrangimentos econémicos evidenciados a data.

Apesar de calendarizada a emissédo de notas de reposicdo e de esta actividade ter sido realizada
mensalmente pelo I, IP, conforme previsto, verifica-se que a crise econémica que se viveu provocou
constrangimentos ao nivel dos pagamentos de notas de reposi¢éo, dai que a meta proposta para este
objectivo ndo tenha sido superada. Salienta-se ainda o facto da intervencdo directa do ISS, IP ser
reduzida nas diversas situacdes que podem dar origem a constituicdo de dividas de beneficiarios
assim como na recuperagdo das mesmas, fruto da automatizagéo dos sistemas de informacéo e dos

Processos.
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Medidas Correctivas Introduzidas

- Notificacdo efectuada pelo DGF e pelos NAF dos Centros Distritais aos beneficiarios

considerados grandes devedores, informando-os do montante em débito em conta corrente.

Sugestdes de Melhoria

Nada assinalado.

3.4.2 Objectivos de Eficiéncia

OB 5 (N6.P1.05) Alargar o universo de contribuintes com Gestor atribuido garantindo o

acompanhamento a novos contribuintes e de meses ant  eriores

Indicador de medida Nimero médio de novos contribuintes acompanhados mensalmente por Gestor

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

15 10 12 16 19 17 18 18 18 16 16 19 20 19 18 18

Indicador de medida Numero médio de contribuintes antigos acompanhados mensalmente por Gestor

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

70 40 45 61 59 59 60 62 61 64 57 65 71 65 68 63

O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) Numero médio de novos contribuintes
acompanhados mensalmente por Gestor e (2) Namero médio de contribuintes antigos acompanhados
mensalmente por Gestor. Globalmente o resultado do objectivo foi superado (167%), tendo os dois

indicadores atingido o mesmo resultado, superacao.

Em resultado da entrada em vigor das diversas medidas excepcionais de Incentivo ao Emprego e,
ainda, em resultado do processo automatico de participagdo da divida, verificou-se uma maior

afluéncia de contribuintes.

A entrada em producdo da aplicacdo especifica para gestdo de contribuintes veio agilizar o
tratamento dos processos por parte do Gestor, que anteriormente eram tratados de forma manual,
permitindo a libertacdo de recursos para andlise de mais contribuintes do que inicialmente previsto
aquando da fixagdo das metas. As orienta¢des, contudo, sdo no sentido do trabalho do gestor de
contribuinte ser cada vez mais norteado para um acompanhamento de qualidade e ndo em

quantidade.
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Medidas Correctivas Introduzidas
- Realizacao de questionarios aos servicos e aos contribuintes para aferir a qualidade e definir
procedimentos na prossecucao das actividades decorrentes da Gestéo de Contribuintes.
— Divulgacao mensal de relatérios de monitorizagdo contemplando o grau de concretizacdo dos

objectivos e identificando desvios face aos desempenhos expectaveis.

Sugestbes de Melhoria
— Workshop e sessdes de esclarecimento de procedimentos,

— Uniformizagao do conceito “acompanhamento”.

OB 6 (N1.P2) Aumentar a produtividade média nas pre  stacfes imediatas

N° de requerimentos Parentalidade concluidos por pessoa dia de trabalho

N° de requerimentos Desemprego concluidos por pessoa dia de trabalho

N° de requerimentos Doenca concluidos por pessoa dia de trabalho

N° de requerimentos Presta¢gées Familiares concluidos por pessoa dia de trabalho

O objectivo integra quatro indicadores relacionados com as seguintes prestacdes imediatas (1)
Parentalidade, (2) Desemprego, (3) Doenca e (4) Prestacdes Familiares. Globalmente o resultado do
objectivo foi superado (116%), tendo os indicadores de Parentalidade e Doencga sido superados, o

indicador de Desemprego sido atingido e o de Prestacdes Familiares sido concretizado em 99%.
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Registo manual de provas de rendimento e o tratamento das questfes decorrentes da alteracdo do
procedimento da prova escolar, acresce ainda, que a PDT foi afectada pelos efeitos colaterais da
prova de condicdo de recursos e, desde logo, no que & verificacdo de atribuicdo das condi¢des diz

respeito.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Monitorizagao e analise dos resultados mensais, identificando e corrigindo desvios face ao
objectivo proposto.
- Uniformizacdo de procedimentos relativos as actividades a considerar nas afectacfes de

tempos pelos Centros Distritais.
Sugestdes de Melhoria

- Benchmarking entre CDist e disseminacdo de boas praticas e procedimentos de alguns

centros distritais em distritos que se encontrem em situacao de desvio positivo face a meta.

OB 7 (N9.P2) Aumentar a produtividade média nas pre  stac@es diferidas

Indicador de medida N° de requerimentos Pensao Velhice concluidos por pessoa dia de trabalho

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

5,8 7,0 8,0 6,2 6,5 7,1 11,7 | 11,1 | 113 9,7 11,8 | 11,3 | 11,7 | 12,6 | 11,1 | 10,0

Indicador de medida N° de requerimentos Pens&o Invalidez concluidos por pessoa dia de trabalho

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

7,1 6,9 8,0 4,6 6,5 4,6 6,7 6,5 7,7 7,3 9,4 7,7 8,1 7,9 8,0 6,8

Indicador de medida N° de requerimentos Pensdo Sobrevivéncia / Subsidio Morte concluidos por pessoa dia de trabalho

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

5,2 6,2 6,8 5,0 6,2 55 7,5 6,8 6,3 57 6,9 6,8 7,0 6,1 6,8 6,3

Il Bl @ E s

O objectivo integra trés indicadores relacionados com as seguintes prestacdes diferidas (1) Penséo
Velhice, (2) Pensao Invalidez e (3) Pensao Sobrevivéncia / Subsidio Morte. Globalmente o resultado
do objectivo foi superado (117%), fruto da superacdo do indicador de produtividade da Penséo
Velhice. Verificou-se ao longo do ano 2010 um aumento do namero de requerimentos de pensao de

velhice, designadamente de pensao antecipada.
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O indicador da Pensdo Sobrevivéncia / Subsidio Morte foi atingido e o da Pensao Invalidez foi
concretizado em 99%. O desvio é de 0,1 requerimentos por pessoa/ dia de trabalho. Para o desvio
negativo contribuiu essencialmente o 1° trimestre do ano, situacao que foi alterada positivamente ao

longo do ano.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Monitorizagao e analise dos resultados mensais, identificando e corrigindo desvios face ao
objectivo proposto.
- Uniformizacdo de procedimentos relativos as actividades a considerar nas afectacfes de

tempos pelos Centros Distritais.
Sugestdes de Melhoria

- Benchmarking entre CDist e disseminacdo de boas praticas e procedimentos de alguns

centros distritais em distritos que se encontrem em situacao de desvio positivo face a meta.

OB 8 (N2.P2.01) Assegurar a produtividade média no  acompanhamento das respostas sociais

Indicador de medida Ne° de relatérios de companhamento técnico da Instituicdo concluidos por pessoa dia de trabalho

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

0,7 0,5 0,6 0,4 0,5 0,6 0,7 0,7 0,8 0,9 1,2 0,7 0,9 0,9 1,4 0,8

Indicador de medida N° de informacgdes e relatérios concluidos por pessoa dia de trabalho

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

1,2 15 1,7 15 | 1,82 16 1,9 2,0 2,0 2,2 2,2 2,0 2,3 2,1 3,0 2,1

O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) N° de relatérios de companhamento técnico da
Instituicdo concluidos por pessoa dia de trabalho e (2) N° de informacdes e relatérios concluidos por
pessoa dia de trabalho. Globalmente o resultado do objectivo foi superado (150%), tendo os dois

indicadores atingido o mesmo resultado, superacao.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado.

Sugestdes de Melhoria

- Implementacgéo da solucao informéatica para Controlo de frequéncias mensais.
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OB 9 (S7.P1.02) Assegurar o encerramento da contabi lidade relativa a determinado més num

periodo maximo de dias de calendario do més seguint e

N.° méaximo de dias de calendario do més n+1 em que se efectua o encerramento da contabilidade do

Indicador de medida A
més n

VA VO SP Jan Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

Meta superada com enorme esforco de todos os intervenientes na concretizacdo do objectivo. O
fecho mensal nos primeiros dias do més seguinte ao de referéncia constitui um factor de relevancia,
mais valia e de boa préatica contabilistica, possibilitando a obtengdo de informacdo financeira

tempestiva e fidvel com elevagdo dos padrées de qualidade da mesma.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado.
Sugestdes de Melhoria

Nada assinalado.

OB 10 (S7.P1.03) Assegurar um prazo médio de pagame nto de facturas de acordo com a

referéncia

PMP=(Somatério do valor de compromissos registados por més a dividir pelo valor processado a

el o s Teaik fornecedores)*365/12

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

40 30 30 34 19 26 12 33 10 12 21 8 28 0 0

Em colaboragédo com todos os servigos intervenientes no processo, promoveu-se a confirmacéo das
facturas num periodo de tempo inferior ao que se tinha verificado em anos transactos. N&o foi
possivel reduzir ainda mais o prazo médio devido a complexidade de conferéncia de algumas
facturas relacionadas com processos de compras de dmbito nacional, que implicam o contacto com

todos os Centros Distritais para confirmacao dos servigos.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Maior controlo entre a data de recepcéo das facturas e a confirmacdo das mesmas por parte

dos diversos servi¢os.

Sugestbes de Melhoria

Nada assinalado.
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3.4.3 Objectivos de qualidade

OB 11 (N1.P1) Assegurar o tempo maximo de deferimen to das prestagfes imediatas

% de requerimentos Parentalidade (Jan-Jul) com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias

% de requerimentos Desemprego (Jan-Jul) com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias

% de requerimentos Doenca (Jan-Jul) com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias

% de requerimentos abono de familia (Jan-Jul) com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias

% de requerimentos RSI (Jan-Jul) com tempo de deferimento inferior ou igual a 70 dias

A proposta inicial do objectivo previa um periodo de referéncia de Janeiro a Dezembro, o qual, veio a
ser alterado em Julho de 2010 para Janeiro a Julho, sustentando-se no seguinte:

— Entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 70/2010 de 16 de Junho, que estabelece as regras para

a determinacdo dos rendimentos, composicdo do agregado familiar e capitagdo dos

rendimentos do agregado familiar para a verificacdo das condi¢Bes de recursos a ter em

conta no reconhecimento e manutenc¢éao do direito as prestacdes.
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A referéncia para a prestacdo de Doenca néo tinha sido prevista inicialmente em Julho mas foi
concretizada em Novembro sustentada no facto dos RH afectos ao tratamento destes processos
terem sido desviados para apoio de back-office a verificacdo das condi¢cdes de recurso, conforme
indicacdes da Tutela, revelando-se necesséario proceder também a este ajustamento, em

conformidade com as orientagdes.

O objectivo integra cinco indicadores relacionados com as seguintes prestacdes imediatas (1)
Parentalidade, (2) Desemprego, (3) Doenga, (4) Abono de Familia e (5) RSI. Globalmente o resultado
do objectivo foi superado (103%), fruto da superagéo do indicador de tempo maximo nos processos
de Abono de Familia. Nos indicadores relativos a Parentalidade, Desemprego e Doenca a meta foi
ultrapassada. Apenas o indicador do RSI apresenta um resultado inferior, com uma concretizacéo de

83% face a meta prevista.

O DL 70/2010 alterou os conceitos de agregado familiar e rendimentos relevantes para efeitos de
verificacdo da condicdo de recursos para atribuicdo de algumas presta¢gbes sociais, tendo havido

orientag6es superiores de que era prioritaria a implementacao deste diploma.

Em 2010 verificaram-se ainda varias alteracdes da legislacdo que regula a proteccédo no desemprego.
O DL 77/2010 revogou varias medidas transitérias que foram criadas em 2009 e 2010 e o DL 72/2010
introduziu alteracGes ao regime do subsidio de desemprego parcial e ao calculo do subsidio de

desemprego.

As altera¢cBes que tiveram maior impacto no tratamento dos processos, e que determinaram mais
atrasos no deferimento dos mesmos, resultaram da implementagdo do DL 70/2010, que alterou o
regime da condicdo de recursos, dado que, por um lado, ndo foi possivel implementar as alteraces
necessarias a aplicacdo informéatica face a prioridade dada a implementacéo do diploma da condi¢céo
de recursos, e, por outro lado, a verificacdo manual dos dados relevantes para afericdo da condicao

de recursos determinou um acréscimo de tarefas manuais para os utilizadores.

A entrada em vigor do DL70/2010 determinou:
- Aplicacdo da nova escala de equivaléncias,
- Realizacéo prova condicao de recursos,
— Actualizacdo dos agregados familiares,
- Articulagdo com o IEFP nos casos de falta a convocatéria do Centro de Emprego,
acarretando um acréscimo substancial de trabalho para as equipas, que também se viram

confrontadas com muitas reclamacdes e pedidos de informacao para analise.

O processo de averiguacao oficiosa dos rendimentos ocorreu no primeiro processamento de Abril, o

que deu origem a muitas reclamac@es e pedidos de verificagao.
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A diminuicdo de recursos humanos foi também um motivo que contribuiu para o agravamento dos

tempos maximos de deferimento do RSI.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Solucdes de contingéncia para ultrapassar falhas da aplicacédo informatica.
— Acompanhamento dos constrangimentos informaticos e apresentacdo de propostas no
sentido se evitar a sobrecarga manual com o tratamento dos processos.
— Monitorizagdo e analise dos resultados mensais, identificando, harmonizando e clarificando

procedimentos e entendimentos sobre o regime juridico das prestagdes.

Sugestdes de Melhoria
— Alargamento do projecto SINUS a todos os Centros de Salde. A meta prevista para a
prestacdo de Doenca foi alcancada. Contudo, o desempenho seria melhorado caso se
verificasse um aumento da % de CIT’s remetidos pelos Centros de Saude via SINUS.
— Clarificacdo dos tempos parciais de cada servico interveniente na prestacdo RSI de modo a
melhorar o desempenho na concepg¢éo da informacéo social, especialmente nos casos em

gue ainda é elaborada e enviada manualmente gera demoras acentuadas.

OB 12 (N9.P1.06) Reduzir o tempo médio de conclusdo das pensdes de velhice

Indicador de medida Tempo médio de conclusdo dos processos de velhice

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

50 53 48 51 48 46 50 45 45 44 53 52 58 52 50 50

A proposta inicial do objectivo previa uma meta de 50 dias, a qual, veio a ser alterado em Novembro
de 2010 para 53, sustentando-se no seguinte:

— Dado o comportamento revelado pelo indicador até ao més de Outubro e a pressao ao nivel

dos RH, quer pela saida de colaboradores (aposentacao, mobilidade interna, concursos para

outros organismos), quer pela auséncia de horas extraordinarias revela-se necessario

proceder ao ajustamento indicado.
O objectivo foi atingido, apresentando uma concretizacdo de 106%.

Medidas Correctivas Introduzidas
— Levantamento das normas para a uniformizacdo do preenchimento de requerimentos;
- Elaboracdo do Manual de Procedimentos com vista a uniformizacdo do preenchimento,

andlise e conclusao dos requerimentos de pensao de Velhice.
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Sugestdes de Melhoria
- Implementacdo de normas para uniformizacdo e controlo de preenchimento dos
requerimentos;
— Melhoria do tempo de resposta inter servicos.
- Enriquecimento das bases de dados com a informacéo das carreiras contributivas anteriores
a 1982 de modo a reduzir a necessidade de pedidos de elementos adicionais para a instrugédo

dos processos.

OB 13 (N4.P2.01) Assegurar uma % minima de chamadas telefénicas do Via Seguranca Social

resolvidas no 1° contacto

Indicador de medida % de chamadas telefénicas "resolvidas" no 1° contacto"

VA VO SP Jan | Fev Mar | Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez | 2010

94 85 90 91 94 94 93 93 93 93 92 93 93 92 93 93

A superacdo da meta definida para a percentagem de chamadas telefénicas resolvidas no 1° contacto

em 2010 (93%) foi possivel devido a:

- Utilizacdo de “guides de atendimento” que contém informacéo detalhada sobre todos os
produtos e servicos que sao disponibilizados pela Seguranca Social, e estdo escritos huma
linguagem clara, acessivel, e facil de compreender pelos assistentes de atendimento, e pelos
cidad&@os e empresas que contactam o Via Seguranc¢a Social para esclarecer davidas;

— A elaboragdo de “processos de atendimento” telefénico para cada linha de produtos e
servigos foi igualmente um factor que contribuiu de forma importante para aumentar a % de

chamadas resolvidas no 1° contacto.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado.

Sugestdes de Melhoria
— Melhoria continua dos “guiées de atendimento” e da base de conhecimento usada pelo Via
Seguranca Social.
— Melhoria continua dos “processos de atendimento” telefénico para cada linha de produtos e

servicos.
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4. Comparacgdo de unidades de producdo homogéneas

4.1 Quadro de comparacao das unidades de producdo h  omogénea

Em cumprimento do artigo 16.° da lei n.° 66-B/2007 apresentam-se os resultados globais e por
parametros obtidos pelas unidades homogéneas do ISS, IP no caso vertente os 18 Centros Distritais
de Seguranca Social (CDist) no que se refere ao grau de cumprimento dos objectivos do QUAR do
ISS, IP.

A comparacdo dos Centros Distritais foi efectuada considerando-se os mesmos objectivos previstos
no QUAR do ISS, IP, com excepcdo dos objectivos 9, 10, e 13, abaixo listados, uma vez que néo

eram desdobraveis para os CDist.

Objectivos ISS, IP CDist
Objectivos de Eficacia 40,0% 40,0%

OB 1 (N2.P1.03) Assegurar a assinatura do Acordo de Inser¢éo a uma

0, 0,

percentagem minima de familias beneficiarias de RSI. 25% 25%
OB 2 (N2.P1.01) Assegurar o acompanhamento técnico das respostas sociais. 25% 25%
OB'3_ (N2.P1.06) Assegurar valores minimos das taxas de Execugéo Financeira 250 2506
e Fisica no Programa PARES.
_OB 4_(N8.P1.01) Recuperar prestacdes de doenga e desemprego processados 250 2506
indevidamente.
Obijectivos de Eficiéncia 25,0% 25,0%
OB 5_ (N6.P1.05) Alargar o universo de (_:on_tnbumtes com Gesto_r atribuido 16,667% 2506
garantindo o acompanhamento a novos contribuintes e de meses anteriores.
OB 6 (N2.P2) Aumentar a produtividade média nas prestacdes imediatas. 16,667% 25%
OB 7 (N9.P2) Aumentar a produtividade média nas prestacdes diferidas. 16,667% 25%
OB 8 (N2.P2.01) Assegurar a produtividade média no acompanhamento das
respostas sociais. 16,667% 25%
OB 9 (S7.P1.02) Assegurar o0 encerramento da contabilidade relativa a 16.667% 0%
determinado més num periodo maximo de dias de calendario do més seguinte. ! 0 0
OB 10 (S7.P1.03) Assegurar um prazo médio de pagamento de facturas de o o
acordo com a referéncia. 16,667% 0%
Obijectivos de Qualidade 35,0% 35,0%
QB _11 (N1.P1) Assegurar o tempo méximo de deferimento das prestacbes 33,333% 50%
imediatas.
OB 12 (N9.P1.06) Reduzir o tempo médio de conclusdo das pensdes de velhice. 33,333% 50%

o i - )
OB 13 (N4.P2.01) Assegurar uma % minima de chamadas telefonicas do Via 33,333% 0%

Seguranga Social resolvidas no 1° contacto.

Quadro 59 Unidades de producdo homogéneas — objecti  vos e ponderagdes
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O Quadro 60 resume as principais caracteristicas do quadro de compara¢do das unidades de
producdo homogéneas do ISS, IP, no que se refere ao numero de objectivos, de indicadores e a

ponderacéo atribuida por parametros.

Parametros/Perspectivas N.° de Objectivos N.° de Indicadores Ponderacéo (%)
Eficacia 4 5 40,0%
Eficiéncia 4 11 25,0%
Qualidade 2 6 35,0%
Total 10 22 100,0%

Quadro 60 Quadro de comparagao das unidades de prod  ucé@o homogéneas do ISS, IP 2010 — Principais Caract eristicas

4.2 Grau de concretizagéo global e por pardmetro

Os quadros infra permitem a andlise comparativa entre os 18 Centros Distritais, quer no grau de

concretizacao global (resultado) quer por parametro.

No que diz respeito ao parametro eficacia o grau de concretizacao oscilou entre 163,8% em Castelo
Branco e 93,0% no Porto. Quanto a eficiéncia, a concretizacao oscilou entre 150,3% em Portalegre e
105,0% em Lisboa. A Qualidade variou entre um maximo de 134,1% em Vila Real e um minimo de
90,9% em Braga. Globalmente, o grau de concretizacdo variou entre 143,3% em Castelo Branco e
107,6% em Faro.

Centros Distritais Eficacia Eficiéncia Qualidade Global
Aveiro 115,6% 114,2% 115,4% 115,2%

Beja 124,2% 124,4% 126,5% 125,1%
Braga 141,0% 126,4% 90,9% 119,8%
Braganca 128,2% 137,9% 127,3% 130,3%
Castelo Branco 163,8% 126,6% 131,6% 143,3%
Coimbra 118,3% 125,9% 115,8% 119,3%
Evora 110,2% 148,1% 127,3% 125,7%

Faro 107,0% 123,3% 97,1% 107,6%
Guarda 133,5% 139,9% 120,8% 130,7%
Leiria 116,3% 110,4% 101,6% 109,7%
Lisboa 100,1% 105,0% 128,6% 111,3%
Portalegre 93,1% 150,3% 128,5% 119,8%
Porto 93,0% 133,4% 113,1% 110,1%
Santarém 138,7% 148,1% 108,9% 130,6%
Setubal 108,5% 114,1% 107,2% 109,5%
Viana do Castelo 136,5% 118,5% 102,4% 120,1%
Vila Real 143,6% 130,3% 134,1% 137,0%
Viseu 125,8% 149,4% 116,4% 128,4%

Quadro 61 Grau de concretizagéo global e por pardme  tro, por Centro Distrital
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Figura 4 Grau de concretizacéo global e por paramet

Braganca
C.Branco

Portalegre

m Eficacia m Eficiéncia m Qualidade

Santarém
V Castelo

ro, por Centro Distrital

Viseu

Castelo Branco  |163,8% Portalegre 150,3% Vila Real 1 34,1% | CasteloBranco [143,3%
Vila Real 143,6% Viseu 149,4% | Castelo Branco  131,6% Vila Real 137,0%
Braga 141,0% Evora 148,1% Lisboa 128,6% Guarda 130, 7%
Santarém 138,7% Santarém 148,1% Portalegre 128,5% S antarém 130,6%
Viana do Castelo |136,5% Guarda 139,9% Evora 127,3% Braganca 130,3%
Guarda 133,5% Braganca 137,9% Braganca 127,3% Viseu 128,4%
Braganca 128,2% Porto 133,4% Beja 126,5% Evora 125, 7%
Viseu 125,8% Vila Real 130,3% Guarda 120,8% Beja 12 5,1%
Beja 124,2% | Castelo Branco  126,6% Viseu 116,4% Vian ado Castelo |120,1%
Coimbra 118,3% Braga 126,4% Coimbra 115,8% Braga 11 9,8%
Leiria 116,3% Coimbra 125,9% Aveiro 115,4% Portaleg re 119,8%
Aveiro 115,6% Beja 124,4% Porto 113,1% Coimbra 119, 3%
Evora 110,2% Faro 123,3% Santarém 108,9% Aveiro 115 ,2%
Setubal 108,5% | Viana do Castelo 118,5% Setubal 107, 2% Lisboa 111,3%
Faro 107,0% Aveiro 114,2% | Viana do Castelo 102,4% P orto 110,1%
Lisboa 100,1% Setubal 114,1% Leiria 101,6% Leiria 1 09,7%
Portalegre 93,1% Leiria 110,4% Faro 97,1% Setubal 109,5%
Porto 93,0% Lisboa 105,0% Braga 90,9% Faro 107,6%

Quadro 62 Ranking global e por parametro

Pag. 104/144

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento




Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

5. Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colabo  radores

5.1 Inquérito Geral

O ultimo inquérito de satisfacdo dos colaboradores foi realizado em 2008 tendo sido iniciadas em

2009 diversas medidas tendo em vista o incremento dos niveis de satisfacao.

O inquérito considerou o Observatdrio Nacional de Recursos Humanos e o modelo estrutural de
satisfac&o que utilizam. Este modelo considera como determinantes do indice de Satisfacéo as
dimens@es consideradas no

Quadro . Para além da satisfacdo o modelo prevé ainda a avaliacdo da Lealdade e do Envolvimento.

A avaliagcéo da satisfacdo dos colaboradores no ISS, IP evidencia um nivel de satisfacdo mais
elevado na dimenséao de envolvimento, em particular no que respeita o indicador Dedicacéo e
Empenho que tenho pelo ISS, IP e um nivel mais baixo na de Reconhecimento e Recompensa,

nomeadamente no indicador Sentimento de que estou a ser bem pago.

Da avaliacdo dos resultados de forma mais detalhada, € possivel apontar as dimensdes prioritarias

de actuacdo para aumentar os niveis de “satisfacdo”, “lealdade” e “envolvimento” dos colaboradores
do ISS, IP.

Dimensdo N.° de Indicadores

Contexto organizacional 10

N

Posto de trabalho
Reconhecimento e recompensa
Cooperagdo e comunicagao
Politica e estratégia

Mudanca e inovacgao

Qualidade

N N W NN U,

Relagdes com as chefias

[y

Expectativas
Satisfacao

Lealdade

N N W

Envolvimento

Quadro 63 Dimensdes e n.° de indicadores do inquéri  to a satisfagdo dos colaboradores

Do ponto de vista da melhoria da Satisfacdo, as dimensfes a priorizar correspondem ao
Reconhecimento e Recompensa e ao Contexto Organizacional; ao nivel da Lealdade ha que dar

maior atencdo ao Contexto Organizacional, a Qualidade e ao Reconhecimento e Recompensa e no
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gue respeita o Envolvimento serdo prioritarias as dimensbes da Qualidade e do Contexto

Organizacional.

A médio prazo, contudo, e por forca das melhorias que se perspectivam com a reducdo de carreiras
generalistas (de mais de 100 para 3, no caso do ISS, IP) introduzidas pela Lei de Vinculos, Carreiras
e Remuneracdes (LVCR) e com a implementagcdo de novos sistemas juridicos, concretamente no que
se refere ao SIADAP e ao Regime de Contratacao de Trabalhadores em Funcdes Publicas (RCTFP),
centrado em novos conceitos (“posto de trabalho” e “gestdo por objectivos”) havera impacto na

satisfacdo dos trabalhadores.

Inquérito a Satisfacdo dos Colaboradores do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario via postal
Periodo de realizagdo do inquérito/questionario Setembro/Outubro de 2008
Dimens&do da amostra 12.890 Colaboradores
Taxa de respostas 43,8%
Dimensao Resultado*
Satisfacao 45,2 (45,1; 57,2; 66,2)
Envolvimento 65,1 (64,2; 73,8; 83,6)
Lealdade 52,5 (49,4; 64,3; 75,1)
Contexto organizacional 48,7 (42,9:58,0;64,0)
Posto de trabalho 45,4 (43,2; 55,3; 62,8)
Reconhecimento e recompensa 32,2 (32,2; 44,7; 60,8)
Cooperagdo e comunicagao 46,6 (42,3; 54,5; 61,0)
Politica e estratégia 60,8 (51,0; 63,8; 78,8)
Mudanga e inovagdo 39,9 (39,9; 52,6; 60,6)
Qualidade 56,0 (56,0; 67,3; 77,6)
Relagdes com as chefias 50,3 (41,0; 58,4; 66,6)
Expectativas 49,5 (49,5; 57,6; 63,3)

* Entre parénteses constam os valores: minimo, média e maximo, do Observatério Nacional de
Recursos Humanos.

Quadro 64Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfacéo dos colaboradores

5.2 Inquérito aos colaboradores do Atendimento

Apé6s a analise do estudo da avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores do ISS, IP, iniciado em
Outubro desse ano, o Conselho Directivo determinou a implementacdo de algumas medidas de
melhoria no ambito da assuncéo de responsabilidades dos dirigentes e chefias, do desenvolvimento
de uma cultura organizacional, através de projectos de responsabilidade social e de cidadania e de

qualificagéo profissional.
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Ap6s a andlise do resultado do estudo de avaliacdo o Conselho Directivo determinou a
implementacdo de algumas medidas de melhoria, medidas que em 2010 levaram a que o
guestionario aplicado inicialmente fosse reaproveitado e reutilizado para os colaboradores do
Atendimento, considerando também a inclusédo de questdes relacionadas com a opinido do Atendedor
sobre a percepc¢ao do servigo por parte do cidadao-cliente e a divulgacdo dos canais alternativos ao

presencial.

O Inquérito foi dirigido a 1.726 colaboradores de front-office, distribuidos por todos os Servicos de

Atendimento dos Centros Distritais, CNP e CNPRP. A taxa de adesao de resposta foi de 48%.

O Inquérito reflectiu a motivagéo e satisfagdo dos colaboradores em front-office para o exercicio do

cargo, as condicdes fisicas de trabalho existentes, as necessidades de formacdo profissional,

dominio/utilizag&do de aplicac6es on-line e as sugestdes de melhoria.

6. Resultados do Inquérito de satisfacdo dos Utente s

6.1 Inquérito Geral

O ultimo inquérito de satisfacédo foi realizado em 2008 e os principais resultados estdo transcritos no
Quadro 65.

Inquérito a Satisfacdao dos Clientes do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario
Periodo de realizacdo do inquérito/questionario Maio de 2007 a Junho de 2008
Dimensdo da amostra 8.933 Clientes da Seguranga Social
Nivel de Confianga 95%

Erro méximo admissivel 4%

Taxa de respostas 100%

Grau de Satisfacao com a avaliacao global do Servico

0,
prestado no Atendimento da Seguranca Social AL

Grau de Satisfagcdao com a Segurancga Social 79,60%

Quadro 65 Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfacdo dos clientes

Tomando por base os resultados do Inquérito elaborou-se um Plano de Melhorias com identificacao

das Accdes de Melhoria, a nivel distrital, directamente relacionadas com a area do Atendimento.

O Plano de Melhorias foi estruturado consoante a dimensdo dos servigcos (muito grande, grande,
média, pequena), a excepcdo do plano do Centro Nacional de Pens@es que, dada a especificidade do

servico, surge individualizado.
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6.2 Inquérito a Qualidade do Servico de Atendimento do ISS,IP

O estudo teve como objectivo avaliar a qualidade do atendimento presencial do ISS, IP em duas

componentes essenciais do mesmo: servico e informacao.

A avaliacdo incidiu sobre critérios determinantes para a definicdo da percep¢do do Cliente sobre a
gualidade do servi¢co prestado, nomeadamente:

— Capacidade de prestar informagéo com exactidao e clareza

— Disponibilidade para ajudar os Clientes e fornecer o servico com presteza e prontidao

— Conhecimento dos funcionarios e respectiva capacidade para demonstrar confianca

— Grau de cuidado e atenc¢do pessoal dispensado aos Clientes

— Aparéncia das instalacdes, equipamentos, pessoal envolvido e material de comunicacao

— Correcgdo, coeréncia, clareza da informacao prestada

- Referéncia a outros produtos relacionados

— Referéncia a outros canais alternativos onde o pedido possa ser resolvido

A qualidade do servico prestado foi avaliada de acordo com os critérios definidos no modelo
SERVQUAL de avaliacdo de qualidade do servico, critérios esses que para o objectivo do estudo
foram adaptados e compilados numa grelha de avaliacdo com o0s seguintes critérios: Fiabilidade,

Seguranga, Diligéncia, Empatia e Aspectos Tangiveis.

A qualidade da informacéo prestada foi avaliada face a quatro cenarios de teste definidos pela equipa

de projecto com o suporte da area especialista nas prestacdes em que incidia cada um deles

Cada servico de atendimento foi alvo de duas visitas, por duas pessoas diferentes, tendo sido
avaliado um caso de teste em cada visita, de acordo com o plano de ac¢des de cliente mistério
definido. Para avaliar a qualidade da informacéo prestada foram sistematizados quatro casos de
estudo, enquadrados em quatro temas distintos. Por uma questdo de maximizagdo da utilidade do
estudo recuperaram-se (na medida do possivel) os casos testados pela DECO em 2006 (para efeitos
de comparacédo), tendo as areas de negdcio actualizado as respectivas respostas e sugerido
melhorias.

O quadro sintetiza os resultados obtidos na avaliagdo inicial e final, apds operacionalizacdo de um
conjunto de medidas articuladas e inter-relacionadas de capitalizagdo de ganhos de curto prazo,

organizadas em torno de 4 vectores de actuacao:

Organizacéo e Recursos Humanos
- Reformulacéo e valorizacdo da funcdo de coordenacao e de atendimento
- InstituicAo de mecanismos de apoio aos atendedores nas sec¢fes processadoras

— Atribuicdo de responsabilidades de registo e resposta a reclamacdes
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Processos e Ferramentas
— Definicdo e implementacgéo do processo de monitoriza¢éo de qualidade
— Definicdo e implementacdo de procedimentos de triagem efectiva, atendimento rapido e de
gestdo de filas de espera
- Reforgo do incentivo de utilizagdo de canais alternativos de atendimento
— Revisédo alto nivel de formularios (eliminacdo de desnecessarios)

- Revisdo dos modelos de declara¢des disponiveis no SISS

Sistemas de Informacéao
— Incentivo a utilizacdo eficiente dos sistemas:
— Divulgacéo de alteracdes aos Sl
— Formacéo on the job nas aplicag6es actuais a nivel da micro-informatica (utilizacdo mais
eficiente dos sistemas)

- Implementacao de pequenas alteracfes identificadas na fase de diagndstico

Comunicacao Interna e Externa
- Refor¢o da comunicacao interna:
— Reforgco da comunicacdo dos Servigos Centrais com 0s SA
— Refor¢co da comunicacdo e formalizacdo da mesma dentro do préprio SA (incluindo
indicadores gestao)
— Partilha de experiéncias dentro do SA, do Centro Distrital e a nivel nacional

— Incentivo da comunicacéo proactiva a Clientes no SA

Verificou-se uma melhoria em todos os indicadores que avaliam a qualidade do servico prestado,

tendo no entanto sido recebido um nimero significativo de respostas incompletas e erradas.

Qualidade do servico

A avaliacdo ex-ante revelou que a qualidade do servigo prestado nos SA piloto é relativamente baixa;
nomeadamente, fiabilidade da informacdo, seguranca demonstrada pelo colaborador e diligéncia
demonstrada na resolucdo do pedido do Cliente. Apés implementagcdo das medidas verificou-se uma
melhoria em todos os indicadores que avaliam a qualidade do servigo prestado, tendo no entanto sido
recebido um numero significativo de respostas incompletas e erradas. Os indicadores que permitem
avaliar a qualidade do servico prestado aumentaram todos de valor, sendo de destacar o aumento
registado nos indicadores que avaliam a diligéncia dos colaboradores e a seguranca demonstrada na

prestacdo de informagéo.
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Inquérito a Qualidade do Servigo de Atendimento

Muito Pequenos/
Pequenos

Ex-Ante Ex-Post A  Ex-Ante Ex-Post A Ex-Ante Ex-Post A

Médios Grandes
Caracteristicas e Resultados

Metodologia utilizada Cliente Mistério

12 Servigos de Atendimento

§ Coimbra\Penela
E Dimens&o da amostra Coimbra\Lous&; Lisboa\Cadaval Lisb(f:)ZI\T(:)L:?gz'IgSu:tllr]atl):I?MFoorft;i'o e Loja do Cidadao de Coimbra;
[ e Ericeira; Setibal\Alcacer do ' I Lisboa\Areeiro; Setibal\Seixal
4] Sesimbra
Sal
o
©
¢ Periodo de realizagdo do
. L. LT Abr-10
inquérito/questionario
Escala 1 (Muito Mau) a 5 (Excelente)
8 Qualidade do Atendimento (avaliagdao 3,2 3,5 A 3,4 3,8 2 2,9 3,7 A
c global)
o
£ iabilidade (Pond: o , / ’ ’ ’
£ Fiabilidade (Pond: 32% 3,2 3,4 A 3,3 3,8 [ 3 3,4 A
k]
c
al-’ Diligéncia (Pond: 19%) 3,4 3,6 A 3,8 3,3 7~ 3 3,4 A
o
: Seguranga (Pond: 22%) 3 3,6 ‘) 3 4 () 2,7 4,7 ‘)
-]
§ Empatia (Pond: 16%) 3,2 3,6 A 3,3 3,5 [ 2,7 4 A
]
3
(4 Aspectos tangiveis (Pond: 11%) 3,2 3,4 [\ 3,5 4,3 "~ 3 4 [\
% 3 Respostas correctas 40% 30% 38% 29% 17% 20%
("]
T 8=
3 E § Respostas incorrectas 50% 50% ! 50% 43% ! 33% 80% !
T a0
8, p Respostas erradas 10% 20% 12% 29% 1 50% -

Quadro 66 Caracteristicas e resultados do Inquérito a Qualidade do Servico de Atendimento

Qualidade da informacéo

A avaliacdo ex-ante revelou que a qualidade da informacgdo prestada nos SA piloto é relativamente
baixa, de entre os cenérios de teste realizados cerca de 2/3 das questbes colocadas foram
respondidas de forma errada ou incompleta. Apds implementacdo das medidas a informacao
prestada continua a ser, numa parcela significativa dos casos, incompleta ou errada, tendo-se

verificado que os colaboradores ndo se socorrem dos mecanismos de apoio disponibilizados.

Fiabilidade: Habilidade de prestar o servico com ex  actiddo

A avaliacdo ex-ante revelou que a informacdo prestada relativamente aos cenérios de teste foi
manifestamente de fraca qualidade; em 63% dos cenérios testados, a informacgdo prestada nédo é
correcta (21%) e/ou completa (42%); em 4 casos ndo foi prestada informagdo completa ao cliente
tendo sido alegados motivos de confidencialidade de dados, situacdo nédo aplicavel aos cenérios de
teste aplicaveis. Apés implementacdo das medidas a informacédo prestada pelos colaboradores do
atendimento relativamente aos cenarios de teste foi de fraca qualidade, tendo no entanto sido
verificado uma melhoria do indicador que ilustra a percepcdo do Cliente face a este factor; em mais
de metade (70%) dos cenarios testados a informacéo prestada ndo é correcta (18%) e/ou completa
(55%); a utilizacdo dos guiBes de atendimento foi detectada pelo Cliente mistério num namero muito

reduzido de visitas.
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Seguranca: Conhecimento dos funcionarios e respecti va capacidade para demonstrar
confianca

A avaliacdo ex-ante revelou que os colaboradores ndo responderam correctamente nem
completamente as questdes colocadas em mais de 60% das visitas realizadas; muito frequentemente
0s colaboradores ndo consultam os guides de atendimento, mesmo quando a informacéo que estdo a
prestar é complexa; por vezes os colaboradores recorrem aos guibes de atendimento, mas nao
encontrando a informacéo pretendida ddo ao Cliente informacdo de forma pouco convincente ou
segura; numa das visitas realizadas o colaborador do atendimento socorreu-se ndo dos guides de
atendimento, mas de um documento préprio que continha a informac¢éo compilada sobre o tema em
questao. Apos implementacdo das medidas os colaboradores do atendimento demonstraram na
maioria dos casos seguranca na informacdo prestada, exprimindo-se com clareza e rigor,
demonstrando preparacdo e capacidade para a funcdo que desempenham, através da sua postura,
consultas feitas aos colegas, e ainda nos comentarios que realizam junto dos Clientes. No entanto os
colaboradores ndo responderam correctamente ou completamente as questdes colocadas em mais
de 70% das visitas realizadas; verificou-se que muito frequentemente os colaboradores néo
consultam os guifes de atendimento, mesmo quando a informac¢&o que estéo a prestar é complexa;
por vezes os colaboradores recorrem a colegas, ou a outras ferramentas de apoio, mas néo
encontrando a informacéo pretendida dado ao Cliente informagdo de forma pouco convincente e

segura.

Diligéncia: Disponibilidade para ajudar os Clientes e fornecer o servico com presteza e
prontidao

A avaliacdo ex-ante revelou que s6 é realizada triagem nos servicos de grande dimens&o. Nos
restantes SA a escolha de senha é feita pelo préprio Cliente, por vezes auxiliado por notas
explicativas colocadas junto da maquina de senhas, ou ainda pelo seguranca (quando este existe).
Apenas em metade das visitas realizadas foram divulgados os canais alternativos para contacto com
a Seguranga Social, tendo sido indicado ao Cliente a possibilidade de pesquisar a informacgéo na
SSD, no site da Segurancga Social, ou ainda contactando o VIA. Os colaboradores nédo se socorrem
frequentemente dos guibes de atendimento, antes recorrem ao auxilio dos restantes colegas. Foi
detectado um SA em que os colaboradores utilizam versdes reduzidas dos guides de atendimento,
informais, que utilizam para consultar informacdo. Na generalidade os colaboradores demonstram
interesse reduzido no pedido do Cliente, ndo o questionando de forma a melhor entender e
contextualizar. Apenas num caso foi referido e explicado ao Cliente um produto relacionado com
aquele que motivou a sua visita, e que poderia ser por este solicitado. S6 foram entregues ao Cliente
folhetos explicativos quando o cenario de teste utilizado versava o tema de trabalhador independente.
Apenas em alguns casos sao entregues os formularios que deverdo ser preenchidos pelo Cliente e
posteriormente devolvidos. O tempo de espera foi manifestamente elevado nos servicos de
atendimento de maior dimensédo. Em 50% das visitas o Cliente mistério esperou mais de 1 hora para

ser atendido.
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Ap6s implementacdo das medidas verificou-se que foi implementada a triagem. Na maioria dos SA de
menor dimensdo os procedimentos de triagem sdo muito simples, estando associados a sistemas de
senhas manuais enquanto os SA de dimensdo média tém implementados mecanismos de triagem
mais sofisticados, focados essencialmente na seleccdo de senha a entregar ao Cliente (excepto nos
SA do Montijo e Sesimbra, cujos postos de atendimento de triagem realizam também atendimento
rapido). Os clientes mistério foram sujeitos a triagem em todos os SA de grande dimenséo, sendo que
num namero significativo dos casos (60%) o atendimento se realizou durante a triagem, ndo sendo

necessério dirigir-se ao atendimento geral.

Ap6s implementagcdo das medidas verificaram-se melhorias significativas na divulgacao dos canais
alternativos de atendimento, tendo sido frequentemente indicado ao cliente mistério a possibilidade
de pesquisar informacao adicional na internet e ainda solicitar informacao adicional através do VIA; os
colaboradores ndo se socorrem frequentemente dos guibes de atendimento, antes recorrem ao
auxilio dos restantes colegas — apenas numa visita foi notério para o Cliente mistério que o
colaborador se estava a socorrer do guido de atendimento, em todos os outros casos ndo foi possivel
apurar; os colaboradores do atendimento foram mais proactivos no sentido de questionar o Cliente de
forma a melhor entender o seu pedido, e ainda de avaliar se este tera outras necessidades
adicionais; foi registado um aumento da divulgagdo de produtos relacionados com o pedido do
Cliente, nomeadamente o Abono Pré-Natal; foram frequentemente entregues ao Cliente os folhetos
explicativos relacionados com o seu pedido; foram frequentemente entregues ao Cliente os
requerimentos necessarios para realizacdo do seu pedido, bem como respectivas instrucdes de

preenchimento.

Empatia

Na avaliacdo ex-ante a cortesia e simpatia dos colaboradores, o grau de personalizacdo que é dado
ao atendimento, e ainda o tempo que este demora obtiveram uma pontuacdo média; nas visitas
realizadas. Ocorreram dois casos em que o Cliente foi mal tratado, tendo os colaboradores sido
agressivos e indelicados, utilizado um tom de voz alto e atitudes ndo apropriadas e pouco
profissionais; num numero relevante de visitas o Cliente percepcionou o tempo dedicado ao
atendimento como reduzido, tendo sentido que foi apressado / despachado; O atendimento ao Cliente
€ muitas vezes interrompido pelo colaborador para atender o telefone ou mesmo comentar um
assunto totalmente alheio ao Cliente com outro colaborador, numa atitude que denota pouco

profissionalismo.

Na avaliacdo ex-post a cortesia e simpatia dos colaboradores, o grau de personalizacdo que é dado
ao atendimento, e ainda o tempo que este demora obtiveram também uma pontuacdo média. Nas
visitas realizadas ocorreu apenas um caso em que o Cliente foi manifestamente mal tratado nos
servicos de atendimento, tendo os colaboradores sido agressivos e indelicados, utilizado um tom de

voz alto e atitudes ndo apropriadas e pouco profissionais; num namero relevante de visitas o Cliente
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percepcionou o tempo dedicado ao atendimento como reduzido, tendo sentido que foi apressado/

despachado.

Aspectos tangiveis: aspecto, organizacao, limpeza e sinalizacéo

O critério de avaliacdo relacionado com o aspecto, organizagdo, limpeza e sinalizacdo dos servigcos
de atendimento obteve a nota mais elevada do conjunto das visitas realizadas na fase inicial, sendo o
seu valor, no entanto, bastante reduzido: Existem servicos de atendimento piloto que n&o estdo
devidamente identificados no exterior; O normativo de imagem esta aplicado, quer no interior, quer no
exterior, num ndimero muito reduzido de servicos de atendimento; Os colaboradores do atendimento
ndo estdo devidamente identificados; Na maioria dos SA analisados os locais utilizados para
atendimento a Cliente ndo apresentam condi¢cdes de confidencialidade e conforto; Na maioria dos SA
piloto existem folhetos para consulta do Cliente; Existem cartazes de divulgacdo do VIA e da SSD, e
esta informacao é divulgada também nos painéis electrénicos, quando estes existem; Os quiosques
da SSD néo estdo devidamente identificados em nenhum dos servicos de atendimento analisados: na
maioria dos casos existem e estdo ligados, mas néo é indicado qual o seu propésito, nem o que pode
ser neles realizado; 5 dos servi¢cos de atendimento visitados ndo apresentam condi¢Bes de acesso a

pessoas com mobilidade reduzida.

O critério de avaliacdo relacionado com o aspecto, organizacdo, limpeza e sinalizacdo dos servigcos
de atendimento obteve, na avaliacdo ex-post, a nota mais elevada do conjunto das visitas realizadas:
Os colaboradores do atendimento estavam devidamente identificados; Na maioria dos servigos de
atendimento piloto existem folhetos para consulta do Cliente; Existem servicos de atendimento piloto
gue ndo estdo devidamente identificados no exterior; O normativo de imagem esta aplicado, quer no
interior, quer no exterior, num nimero muito reduzido de servicos de atendimento; Na maioria dos
servigos de atendimento analisados os locais utilizados para atendimento a Cliente ndo apresentam
condi¢cBes de confidencialidade e conforto; Existem cartazes de divulgacdo do VIA e da SSD, e esta
informacao é divulgada também nos painéis electrénicos, quando estes existem; Ha alguns SA que

ndo apresentam condicdes de acesso a pessoas com mobilidade reduzida.

7. Auto-Avaliacao através da Estrutura Comum de Ava  liagdo (CAF)
O ISS,IP atento ao contexto organizacional e as exigéncias de mudanca, tem desenvolvido vérios

projectos e ac¢Bes sectoriais orientados para a melhoria dos seus servigos.

Neste contexto, e na sequéncia da realizacdo do Estudo de Avaliacdo da Satisfacdo dos
Colaboradores do ISS,IP, de Marco de 2009, foram divulgadas, em Comunicado do Conselho
Directivo de 2 de Outubro de 2009, algumas das medidas de melhoria potenciadoras da mudanca e
do desenvolvimento organizacional, decorrentes da opinido expressa pelos colaboradores, de entre
as quais se destaca — Relancamento da CAF (Common Assessment Framework — Estrutura Comum

de Avaliacdo).

ISS, |.P. — Gabinete de Planeamento Péag. 113/144



Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

Com este objectivo e inserido hum contexto global de melhoria continua dos servigcos que se pretende
com o envolvimento e participacdo de todos (colaboradores, parceiros, clientes...) e de
reconhecimento externo da qualidade dos servigos pelo ISS, surge o Projecto COMPROMISS —

Compromisso com a Exceléncia.

O projecto prossegue a Visado do ISS,IP: Ser reconhecido como uma entidade de referéncia na
prestacdo de um servico publico eficiente, de quali dade e de proximidade, promovendo a

coesdao social.

Assente em principios da Gestdo da Qualidade Total e no Modelo de Exceléncia da EFQM (European
Foundation for Quality Management), o projecto assume uma estratégia de gestao holistica, integrada
e sistémica, que compromete todos os colaboradores e envolve parceiros, clientes e outras partes
interessadas na melhoria continua do ISS,IP. Abrange todos 0s seus processos, projectos e

iniciativas, num exercicio reflexivo de auto-avaliacdo e melhoria.

Constituem objectivos gerais do projecto:
— Desenvolver um Sistema de Melhoria Continua e de Gestao da Qualidade no ISS utilizando o
Modelo CAF — Estrutura Comum de Avaliagao:
— Aprofundar o conhecimento do ISS, através da Auto-avaliacdo
- Identificar os Pontos Fortes e as Oportunidades de Melhoria do ISS
— Definir o Plano de Melhoria para o ISS
— Implementar as Ac¢les de Melhoria
— Integrar as Acc¢Bes de Melhoria no Plano Estratégico do ISS
— Integrar os resultados da Auto-avaliagdo no SIADAP1
— Motivar e envolver os colaboradores neste processo, revelando as suas percepcdes em
relacdo a sua prépria organizacao
— Obter o reconhecimento por entidade externa do nivel de exceléncia Committed to

Excellence

O desenvolvimento do projecto estrutura-se em duas fases temporalmente distintas e
complementares:
- Marc¢o a Junho 2010
— Realizar a auto-avaliacdo dos servicos
— Elaborar relatérios de auto-avaliagao
— Elaborar planos de melhoria
— Outubro 2010 a Outubro 2011
— Identificar ac¢Bes de melhoria abrangentes
- Implementar ac¢des de melhoria

— Avaliacdo final por avaliador externo
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No &dmbito do desenvolvimento da 12 fase foram criadas 21 Equipas de Auto-avaliagdo (1 Servicos
Centrais, 1 CNP, 1 CNPRP e 18 Centros Distritais), envolvendo cerca de 216 colaboradores que irdo

dinamizar a auto-avaliacdo nos respectivos servicos.

O modelo de auto-avaliagcao centra-se na andlise dos pontos fortes e oportunidades de melhoria das
diferentes &reas da organizacdo, constituindo o diagnéstico de partida para a definicdo do Plano de
Melhoria do ISS.

O modelo de auto-avaliagdo estd estruturado em 9 critérios e 28 sub-critérios, com um sistema de
pontuagcdo, que identificam as principais questdes a considerar aquando da avaliacgdo de uma
organizacgao:

Critério 1 — Lideranca

Critério 2 — Planeamento e Estratégia

Critério 3 — Pessoas

Critério 4 — Parcerias

Critério 5 — Processos

Critério 6 — Resultados orientados para o cidad&o/cliente

Critério 7 — Pessoas

Critério 8 — Impacto na Sociedade

Critério 9 — Resultados do Desempenho-chave

Os critérios 1 a 5 referem-se aos meios da organizacdo. Estes determinam o que a organizacgédo faz e
como realiza as suas actividades para obter os resultados desejados. Nos critérios resultados (de 6 a
9) medem-se as percepc¢des, ou seja, 0 que os colaboradores, cidadaos/clientes e sociedade pensam
da organizacdo. Existem igualmente indicadores internos de desempenho que demonstram a forma

como a organizacao esta a actuar em relacdo as metas fixadas — os resultados e impactos.

A auto-avaliacdo envolveu todos os servigos do ISS,IP: Servicos Centrais, o CNP, CNPRP e os

Centros Distritais — com excepc¢ao dos Estabelecimentos Integrados.

Para o desenvolvimento das actividades, foram estabelecidos objectivos que foram integrados no
PAISS para 2010, tendo-se efectuado o seu desdobramento para todos os colaboradores que

integraram as Equipas de Autoavaliacao.

A auto-avaliacdo foi exclusivamente realizada por recursos humanos internos, o que implicou que em
cada servico se procedesse a afectacdo de colaboradores para a realizacdo das actividades

previstas.

A comunicacdo foi assumida enquanto factor estratégico para a promocdo do envolvimento e

participacdo de todos os colaboradores. Num modelo de formacg&o-accdo, a fase da formacgéo e
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comunicacdo desenvolveu-se através de sessBes presenciais de formacdo especifica para os

elementos da Estrutura de Auto-avaliagao.

Ap6s a auto-avaliacdo de cada critério pelos servigcos, os promotores procederam a auto-avaliacao
global do ISS,IP com base na andlise das grelhas preenchidas por todos os servicos. Com base nas

grelhas de auto-avaliacdo, cada servi¢co elaborou os respectivos relatérios.

A avaliagdo dos Resultados alcancados pelo ISS,IP, diagndstico dos critérios Resultados, foi baseada
na:

— Existéncia de indicadores e os resultados alcancados

— Existéncia e cumprimento de metas

— Andlise de tendéncias (positiva, negativa) relativamente aos 3 anos em avaliacdo

— Existéncia de resultados comparados com outras organizacoes

A implementacdo da CAF no ISS,IP permitiu ndo s6 a avaliagdo dos aspectos relacionados com o
funcionamento, mas também a andlise da relacdo entre os Meios (causas) e Resultados (efeitos),

apresentando-se em sintese, as principais conclusdes relativas & auto-avaliacdo efectuada.

A pontuacéo obtida para cada critério (escala de 0-100) é a indicada na Fig.13 e resultou da média da

soma de cada sub-critério:

Meios Resultados
Resultados
Pessoas orientados para os
34,25 Cidadaos/ Clientes
30,75

Resultados do

Lideranca Planeamento e Processos Rest_JItad(?s Desempenho-
T relativos as
Estratégia Pessoas Chave
34,06 38,56 36,08 20.00
’ 40,00
Parcerias e Impacto na
Recursos Sociedade
41,96 12,75
| Total Meios (0-500) 184,91
| Total Resultados (0-400) 103,50|
| TOTAL GLOBAL (Escala 0-900) 288,41|

Figura 5 CAF — Pontuag&o por Critério
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Critério 1 — Lideranca

O ISS,IP da uma orientacao clara a organizacao, desenvolvendo a visdo, missao e valores. No futuro
devera envolver as partes interessadas na sua definicdo. O sistema de Gestdo da Organizacgdo, que
se encontra suportado num sistema de monitorizacdo, carece de um alinhamento e integracédo de
estratégia, processos, tecnologias e recursos, de forma a constituir um sistema integrado. Foram
identificadas iniciativas no que respeita & motivagéo e apoio das pessoas, sendo necessario torna-las
abrangentes as dimensdes do SC. As relagBes com os politicos e com as outras partes interessadas
é feita de forma a assegurar uma responsabilidade partilhada, sendo implementadas todas as

medidas decorrentes da aplicacdo de politicas publicas.

Critério 2 — Planeamento e Estratégia

Esta definida uma metodologia de planeamento e monitorizagdo que abrange todas as areas do
ISS,IP. Esta metodologia devera integrar as necessidades presentes e futuras das PIl, bem como a
sua avaliacdo e ajuste. Deverdo ser integradas as iniciativas ao nivel das Unidades Orgéanicas
Desconcentradas (UOD’s) numa metodologia integrada e sistémica, que potencie a sua avaliacéo e
ajuste. Apesar de ndo existir uma estratégia global para a modernizacdo e inovacéo, foram
planeados, implementados, revistos e ajustados alguns projectos neste &mbito, em algumas &reas do
ISS,IP.

Critério 3 — Pessoas

Esta definida uma estrutura responsavel pela gestdo de recursos humanos. Estdo definidos os
processos referentes a gestédo de recursos humanos, contudo a sua monitorizacao, avaliacao e ajuste
deverdo ser desenvolvidas. Existe potencial de melhoria no desenvolvimento de um modelo global de
gestdo integrada de RH, que integre todo o ciclo PDCA e de instrumentos para monitorizacao,
melhorando a articulagdo entre objectivos individuais e organizacionais e envolvendo as pessoas

através do dialogo e delegacéo de responsabilidades.

Critério 4 — Parcerias e Recursos

O ISS,IP identifica e caracteriza 0os seus parceiros relevantes. Para alguns processos as parcerias
sdo formalizadas e efectuada a sua avaliacdo e ajuste. S8o planeadas e executadas ac¢Bes no
ambito das parcerias com os clientes. A sua avaliagdo e ajuste necessitam de desenvolvimento. Sdo
planeados, executados, avaliados e ajustados os processos e préticas de gestdo financeira sobre a
maior parte das areas. A gestdo do conhecimento e da informacdo devera assegurar que a

informacéo e o conhecimento-chave dos colaboradores permane¢cam na organizacao.

Critério 5 — Processos

O ISS,IP evidencia acc¢Bes importantes ao nivel da identificacdo de processos, sistema de
informacdo, manuais e guides de suporte. Existe potencial de melhoria no que respeita ao
estabelecimento de uma gestéo global dos processos chave do ISS,IP que inclua todas as fases do

PDCA (Plan-Do-Check-Act), envolva todas as partes interessadas, integre a gestdo da mudanca e a
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andlise de riscos associada aos processos. Ndo obstante o registo de algumas accdes e actividades,

néo existe uma cultura de inovacdo que contemple o dialogo directo com o cliente.

Critério 6 — Resultados orientados para o cidaddo/c  liente

Existem resultados de avaliacdes da satisfacdo dos clientes, contudo a avaliacdo devera ser alargada
a outro tipo de clientes e produtos e servi¢os. Existem resultados no ambito da relacdo com o cliente
devem ser definidas metas para os indicadores relevantes. A avaliacdo deve ser periédica, garantir a
comparabilidade dos resultados nos diferentes anos e permitir a andlise de tendéncias. Deverdo ser
consolidados os indicadores e metas relativos a imagem global do ISS,IP e envolvimento dos

clientes.

Critério 7 — Pessoas

Existem resultados de avaliagdo da satisfagdo e indicadores internos relativos aos colaboradores.
Nos indicadores internos constatou-se que ndo existe uma prética uniforme na construgdo e
monitorizacdo de todos os indicadores a nivel nacional (SC e UOD’s). As metas estabelecidas néo
permitem aferir resultados tendo em conta a escassez e dispersdo de informacdo disponivel. A
avaliacdo deve ser periddica, garantir a comparabilidade dos resultados nos diferentes anos e permitir

a analise de tendéncias.

Critério 8 — Impacto na Sociedade

Existem resultados relativos ao impacto das actividades do ISS,IP na sociedade (p.e. consumo de
recursos; reciclagem; voluntariado; intercambio de informacao com parceiros; artigos na comunicagao
social). A maioria destes indicadores é avaliado pelas UOD’s, carecendo de uniformizacdo e
agregacdo. Ndo estdo estabelecidas metas para a maioria, 0 que dificulta a sua interpretacéo e
significancia em termos de impacto. Considera-se que existe um grande potencial de melhoria na
definicdo de indicadores e avaliacdo de resultados duma forma sistematica e integrada na estratégia

e planos de acgéo do ISS,IP.

Critério 9 — Resultados do Desempenho-chave

O ISS,IP estabelece um conjunto de objectivos, suportados em indicadores de gestdo e metas, que
Ihe permite aferir do desempenho da Organizacdo. Os indicadores definidos dizem respeito
essencialmente ao volume da actividade e tempos de espera. Estes indicadores sdo avaliados
centralmente com base na informacdo remetida por todas as UOD’s, demonstrando a sua
abrangéncia e relevancia para a gestdo estratégica do ISS,IP. Existe potencial para melhoria, se
forem estabelecidos indicadores que permitam obter informacéo relevante de todos os produtos

disponiveis e se forem definidas metas para todos os indicadores estabelecidos.
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8. Comparacédo com o desempenho de Servigos idéntico s

Durante o ano de 2010 o Instituto foi seleccionado para o Prémio de Boas Préticas no Sector Publico,
com 3 nomeacdes, tendo obtido um 1°.Prémio entre os 40 projectos nomeados pelo Jari da 8.2 edi¢do

deste Prémio sobressaindo dum conjunto de 125 candidaturas.

Foi, assim, possivel estabelecer comparacdes com o desempenho noutros sectores com resultados

que engrandecem o ISS, IP.

8.1 Proteccao Social de Cidadania Prémio Servico ao  Cidadédo
A nomeacdo para este prémio foi feita através da candidatura do Sistema de Qualificacdo das
Respostas Sociais que é constituido por um conjunto de instrumentos técnicos que apoiam o

desenvolvimento de processos de gestédo da qualidade nas respostas sociais.

O Sistema visa a promoc¢ao e melhoria do funcionamento da rede de equipamentos e servicos de
apoio social, envolvendo a participacdo de diferentes entidades, nomeadamente, os estabelecimentos
integrados, as instituicdes particulares de solidariedade social (IPSS) e outras instituicdes publicas ou

privadas, para a satisfacdo das necessidades e expectativas das popula¢es a quem se destinam.

8.2 Reengenharia de Processos e Criacdo de Servicos  partilhados no ISS, IP Prémio Melhoria

de Processos

8.2.1 SCORE Compras
Esta nomeacéo consistiu na candidatura do Projecto de Reengenharia e Implementacédo de Servigos
Partilhados (comuns) nas Compras, com particular enfoque na andalise da viabilidade, no
desenvolvimento do modelo operacional (pessoas, processos, sistemas), na definicdo da estratégia

de compras e no acompanhamento da implementacao.

8.2.2 SCORE RH
Também a nomeacdo para este prémio consistiu ha candidatura do Projecto SCORE RH cujo
enfoque se baseia no desenvolvimento de um conjunto coerente de acc¢des para promover a
inovagdo, o desenvolvimento e a reestruturacéo, através da adop¢éo de abordagem por processo de
RH orientada ao cliente e aos resultados; implementacdo de modelo organizativo e de gestdo

partilhada e racional de recursos, e implementacado do Contact Center do DRH e RH Directo.

Foi com esta nomeacdo que o Instituto da Seguranca Social, IP ganhou o honroso Primeiro Lugar

sagrando-se Vencedor do Prémio Melhoria de Processos.
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CAPITULO 3
Balanco Social
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CAPITULO 3

Balanco Social

O Balanco Social do ISS, IP é apresentado em anexo (Anexo 7).
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CAPITULO 4
Avaliacdo Final

4.1 Introdugédo

4.2 Breve Andlise conjuntural
4.2.1 Indicadores do Sistema de Seguranca Social
4.2.2 Breve Analise dos Resultados

4.2.3 Auto-Avaliacao
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CAPITULO 4

Avaliacdo Final

4.1 Introducgao

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, no seu Capitulo Il, artigo 18.°, prevé que o dirigente maximo
do servigco proponha, na sequéncia da auto-avaliacdo, a mencdo qualitativa do desempenho do

servico.

Neste capitulo, proceder-se-a a sintese dos aspectos abordados nos capitulos anteriores e a
proposta da mencado qualitativa do desempenho do servigco. Refere-se que a apreciagdo qualitativa e
guantitativa dos resultados alcancados consta do ponto 3.2 do Capitulo 2 e as sugestbes de

melhorias do ponto 3.4 do mesmo capitulo.

4.2 Breve Analise conjuntural

4.2.1 Indicadores do Sistema de Seguranca Social

A despesa global sem
transferéncias e subsidios,
componentes da area de

Despesa (milhares de euros)

misséo do Instituto evidenciou 450.000 25.000.000
entre 2006 e 2008 um 400.000 ’_‘/‘/‘\
movimento descendente, fruto 1~ 20.000.000
do esforco de 350.000 +
contencéo/reducéo da 300.000 - -+ 15.000.000
despesa no Instituto nas
componentes de aquisices 250.000 + 4 10.000.000
de bens e servicos e bens de 200.000
capital, de juros e encargos, 1 5.000.000
bem como, da reducéo das 150.000
despesas com pessoal. Em 100.000 } } } } | | | 0

2009 registou um aumento de
4% face ao ano anterior.
Contudo, em 2010 voltou
para valores de 2008.

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

—e— Despesa global sem Transferéncias e Subsidios —— Despesa Global

Figura 6 Evolugdo da Despesa
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O numero de beneficiarios
activos regista desde 2006 um
ligeiro aumento, com o total de

beneficiarios a reflectir um
aumento acumulado de 1% no

periodo de 2007 a 2009.
Comparando os dois Ultimos
anos, verifica-se uma
diminuicao de 1% nos
trabalhadores por conta de
outrem, e de 5% nos
trabalhadores independentes,
registando a tendéncia de
crescimento do nimero de
desempregados em 5% face a
2009, mas de forma menos

acentuada que no ano anterior.

Em 2010, o nimero de
beneficiarios inactivos,
pensionistas, mantém-se nos
2,7 milhées do ano anterior.
Regista-se, desde 2008 um
crescimento médio de 1% ao
ano.

Ap6s o decréscimo do n° de
atendimentos no periodo de
2004 a 2006, verificou-se um
significativo aumento nos dois
anos seguintes. Em 2009
efectuaram-se menos 117.952
atendimentos (1%), face ao
ano anterior, e em 2010,
registou-se uma acentuada
diminuicdo dos mesmos (7%),
para valores préximos dos
116.000 atendimentos.

Beneficiarios Activos

5.100.000 700.000
4.600.000
4.100.000 600.000
3.600.000 - 500.000
3.100.000 L 400,000
2.600.000
2.100.000 7 300.000
1.600.000 <4 200.000
1.100.000
£00.000 1 100.000
100.000 ; ; ; ; ; ; ; | 0

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

—8— Beneficiarios —e— Trab. Conta Outrem

Independentes —— Desempregados

Figura 7 Evolug&o do nimero de beneficiarios activos

Beneficiarios Inactivos

2.900.000

2.800.000

2.700.000

2.600.000

2.500.000

2.400.000

2.300.000
2.200.000 ~
2.100.000 ~

| | | | | | | |

2.000.000

T T T T T T T T

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Figura 8 Evolucéo do nimero de beneficiarios inactivos

19.000.000

Atendimentos

17.000.000

15.000.000

| | | | | | | |

13.000.000

T T T T T T T T

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Figura 9 Evolugdo do nimero de atendimentos
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Recursos Humanos

18.000
O numero de recursos humanos 16.000 —
mostra desde 2004 uma linha
descendente, em média 6% por 14.000
ano, com o tot_al (_je 12.000 &
trabalhadores a atingir uma
diminuic&o de 4.773 (30%) 10.000 +
entre 2004 e 2010.
Em 2010 o niimero de recursos 8.000
humanos situa-se nos 11.159. 6.000
4.000 : : : : : : : :

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Figura 10 Evolugdo do nimero de Recursos Humanos

160.000
O numero de beneficiarios de 140.000
parentalidade, em 2010 120.000
manteve a tendéncia de 100.000
crescimento iniciada em 2008, 80.000 +
registando ma aumento de 14% 60.000 1
face a 2009, situando-se agora 20,000 &
em 142.240. )
20.000 +
0 : : : : : : : :
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
650.000
600.000 |
550.000 1 m
500.000 |
O nuimero de beneficiarios do 450.000
subsidio por doenca reduziu-se 400.000
em 7% entre 2009 e 2010, 350.000
situando-se em 505.162. 300.000
250.000
200.000 : : : : : : : :
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
2.000.000
1.800.000 A -
1.600.000
O nuimero de beneficiarios das 1.400.000
prestacdes familiares registou 1.200.000 0———‘/
entre 2009 e 2010 um ligeiro 1.000.000
decréscimo de 1%, mantendo- 800.000
se contudo nos 1,8 milhdes de 600.000
beneficiarios. 400.000
200.000
0 ; ; : : : : : :

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Figura 11 Evolucdo do nimero dos beneficiarios das prestagdes
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400.000
350.000 T,
. . 300.000
O numero de beneficiarios do 250,000
Rendimento Social de Inser¢éo '
mostra uma linha ascendente 200.000
até 2009. No ano em analise 150.000 /
esta tendéncia inverteu-se, 100.000
tendo diminuido 9% para um 50.000 4 /
total de 346.874 beneficiarios. ) 0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
300.000
O crescimento exponencial 250.000
desde 2006 evidenciado do /'/4
inge 200.000
Complemento Solidario para //
Idosos, tem vindo a ser 150.000
atenuado. Em 2010 aumentou 100.000
12%, mais 12.717 50.000 /
beneficiarios do que no ano /
anterior. 0 t t t t t t t }
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Figura 12 Evolugao do nimero dos beneficiarios das prestacdes (cont. )

Tempos Médios de Processamento das Prestacdes Imedi  atas

250

200

150

100

O tempo médio de
processamento do subsidio de 50
maternidade, em 2010 diminuiu
7 dias. )

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
O RSI registou em 2010 um

aumento de 10 dias —a— Subsidio de Doenca (inicial) Subsidio de Maternidade
—=— Subsidio de Desemprego —> Subsidio Social de Desemprego
=& Abono de Familia —e— Rendimento Social de Inser¢ao

|

1

Em 2010 o tempo médio de |
processamento das prestacoes '
)

]

1

1

]

familiares aumentou para o 120
valor registado em 2008: 54

dias. 1007 \
80

60 +
1 >\\
,\ /4,-,7
— S R ——

20 —

0 t t t t
2006 2007 2008 2009 2010

Figura 13 Evolucao dos tempos médios de processamento das prestagdes imed iatas
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O nimero de exames marcados
no dmbito do Sistema de
Verificacao de Incapacidades
Temporarias subiu
exponencialmente entre 2004 e
2008, mas desde 2009
evidencia uma tendéncia
descendente e que no Ultimo
ano se traduziu em 1,6% (acima
dos 300.000 exames).

Figura 14 Evolucédo do nimero de exames marcados no ambito do Sistema

O nimero de processos no
ambito do Sistema de
Certificacdo de Doengas
Profissionais diminuiu em 2010
para 3.889. A taxa de
certificacao de doengas com
incapacidade ronda os 39%,
sendo de 22% a certificacéo de
doencgas sem incapacidade e
de 39% o0s processos sem
doenca profissional.

A despesa com as doencas
profissionais decresceu em
2010 cerca de 3,4%, fixando-se
67.9 milhdes de euros.

Figura 15 Evolucédo do nimero de processos de certificagdo de doengas pro

350.000

SVIT Sistema de Verificagdo de Incapacidades Tempor

arias
Exames Marcados

300.000

ST~

250.000 +

200.000 +

150.000 +

100.000

50.000

2001

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

de Verificagdo de Incapacidades
Temporarias

Certificag&@o de Doencas Profissionais

2.500

2.000 7

1.500 7

1.000 A

500

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

—8—Doencas Profissionais com Incapacidade ==#=Doencas Profissionais sem Incapacidade
—&— Sem Doencas Profissional

Despesa com Doengas Profissionais

80.000

60.000 1+ /_.___/'—’ﬁ

40.000 +

20.000 +

2002

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

fissionais e da despesa
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O ndmero de processos no
ambito da Proteccao Juridica
continua a subir desde 2008,

mas de forma menos acentuada
no ano em andlise (8%) 200.000 -

situando-se nos 199 mil /
150.000 —

processos. A taxa de
deferimento situa-se nos 79%. 100.000 4
Os deferimentos tacitos

Proteccéao Juridica

250.000

verificaram um movimento 50.000
acentuado no sentido o } ‘ _ ; ;
descendente, desde os 35% em 2005 2006 2007 2008 2010
2005 para os 0,02% em 2009
(42 casos). Em 2010 foram —e@— Pedidos ——s— Deferidos Deferidos Tacitamente

registados 117 casos.

Figura 16 Evolugdo do nimero de processos no ambito da Protecgdo Jur idica

Fiscalizag&o a beneficiarios

80.000 10.000.000 €

70.000 =+ 9.000.000 €

60.000 + + 8.000.000 €
T 7.000.000 €

50.000

/ \\ 4 6.000.000 €
40.000
/ \ \ 1 5.000.000 €

4.000.000 €

30.000 -

O nimero de acgoes de 20,000 \

fiscalizag&o verificou ' \ 3.000.000 €

desde 2006 um processo 10.000 : : : —\ 2.000.000 €
descendente, no caso das 2006 2007 2008 2009 2010

fiscalizacOes a entidades

empregadoras de -41%. —8—N.° de AcgBes Efectuadas —e— Contribuicdes Apuradas

Por seu lado, as acgbes

revelaram-se muito mais

eﬂcazes_, jaqueo volume Fiscalizacéo a entidades empregadoras
de contribuicbes apuradas

dupll_cou no primeiro caso 26.000 62.000.000 €
e mais do que duplicou no

segundo. 24.000 + 52.000.000 €
22.000 1
20.000 + 42.000.000 €
18.000 32.000.000 €
16.000 / 4 22.000.000 €
14.000 \

12.000 v/\\- + 12.000.000 €
10.000 ‘ ‘ ‘ ‘ 2.000.000 €

2006 2007 2008 2009 2010

—8—N.° Processos —e— Contribuicdes Apuradas

Figura 17 Evolucédo do nimero de acc¢des de Fiscalizacédo e apuramentos
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4.2.2 Breve Andlise dos Resultados

Indicadores de Avaliacdo e Responsabilizacdo

Coédigo . A
PAISS10 Indicadores 2007 2008 2009 2010 Tendéncia
EFICACIA
N2.P1.03 | % de familias com acordo de insercao assinado 61% 86% 98% 108%

0, iai ~
N2.P1.01 % de re.spostas's.omals acompanhadas, com elaboragao d? ) 24% 43% 54%
respectivo relatdrio, de acordo com o manual de cooperacao

> 2> >

N2.P1.06 |Taxa de execugdo financeira (PARES) - 8% 35% 58%

N2.P1.06 |Taxa de execugdo fisica (PARES) - 4% 24% 38%
Taxa de recuperagédo do montante em saldo a data de 31.12.2009

N8.P1.01 | das prestagdes de doenca e desemprego, processado 52% 61% 46% 46%
indevidamente
EFICIENCIA

PR -
N6.P1.05 N° médio de cqntr!bulntes, acompanhados mensalmente por ) ) 85 81
gestor do contribuinte (a)

N° de requerimentos parentalidade concluidos por pessoa dia de

NLP2.0L | o 14,5 21,6 40,4 52 N
5 : P .
N1.P2.02 N° de reqluerlmentos subsidio de desemprego concluidos por 65 8.7 152 142
pessoa dia de trabalho
5 : P .
N1.P2.03 N‘ de requerimentos subsidio de doencga concluidos por pessoa 816 87.9 1163 146.4 *
dia de trabalho
S : ~ o .
N1.P2.04 N° de requerimentos de prestagdes familiares concluidos por 48 7.8 10,8 111 *

pessoa dia de trabalho

S : = : -
N9.P2.04 N‘ de requerimentos de penséo de velhice concluidos por pessoa ) ) 58 10,0 *
dia de trabalho

S : = : - -
NO.P2.03 N° de reqluenmentos de penséo de invalidez concluidos por ) ) 71 6.8
pessoa dia de trabalho

S : = P o
N9.P2.05 N° de requen'mentos de pens&o de sobrevivéncia/subsidio por ) ) 52 6.3 *
morte concluidos por pessoa dia de trabalho

° - P T
N2.P2.01 N° de r,elatonos de acom_panhamento técnico da Instituigédo ) 0.6 0.7 0.8
concluidos por pessoa dia de trabalho

2>

N° de informacgdes e relatérios concluidos por pessoa dia de

N2.P2.01 trabalho 1,4 1,2 2,1 *
S7.P1.02 |N°de dias decorridos até ao fecho do més em causa - 8 6 6
S7.P1.03 |Prazo médio de pagamento - - 17 24
QUALIDADE
o ; " . . )
N1.P1.01 /9 requenn'wgntos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 95% 96% 95% 95%
dias (subsidios da parentalidade)
o : : : : :
N1.P1.02 /9 requenn'wgntos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 90% 94% 95% 94%
dias (subsidio de desemprego)
o : : : : :
N1.P1.03 % requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 93% 95% 97% 95%

dias (subsidio doenca)

o : : o :
N1.P1.04 /9 requerimentos cc?m tempo Qe defenmento inferior ou igual a 30 ) } 71% 87%
dias (abono de familia para criangas e jovens)

% processos com tempo de deferimento inferior ou igual a 70 dias

2>

- - 0, 0,
NLPL1O | oy 69% | 60% 7
N9.P1.06 | Tempo médio de concluséo dos processos de velhice 71 64 50 50
N4.P2.01 Percentagem de chamadas telefénicas "resolvidas" no 1 ) } 94% 93%

contacto”
(a) O n° de contribuintes com acompanhamento personalizado acumulado em 2010 ascende a 38.101.

Quadro 67 Tendéncia dos indicadores de avaliagéo e responsabilizagao
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Tendéncia da Despesa 2002 a 2010

440.000 22.000.000
A _=
420,000 / \ /./ 1 20.000.000
400.000
\/ XI/ 1 18.000.000
380.000 A
/ 1 16.000.000
360.000
/ 4 14.000.000
340.000 -
290,000 1 12.000.000
300.000 ; ; ; ; ; ; ; 10.000.000

2003 2004 2005 2006 2007 2008

2009 2010

—e— Despesa global sem Transferéncias e Subsidios —#— Despesa Global

—&— Despesa global sem Transferéncias e Subsidios === Despesa Global

Tendéncia 2002 a 2010: Racio Despesas de Administrag

ao/Despesa Global

3,10%
2,90%
2,70% -
2,50%
2,30% \
2,10% 2,88% 2,61% 254% 259% 2,23% 2,09%
1,90% 5
1,70% -
100 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
2,88% 2,61% 2,54% 2,59% 2,23% 2,09% 1,97% 1,84%
Previsto e Executado 2010
25.000 -
20.000 -
15.000 -
10.000 -
5.000
0,

Previsto

Figura 18 Recursos Financeiros

Executado
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Tendéncia 2002 a 2010

18.000

16.000 +

14.000 +

12.000

10.000 +

8.000 +

6.000 +

4.000 f f f f f f f f
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Previsto e Executado 2010
30.000
20.000

10.000

Pontuacdo Planeada Pontuacdo Executada

Figura 19 Recursos Humanos

4.2.3 Auto-Avaliacéo

Matriz de Apuramento do Grau de Exceléncia dos Servicos a aplicar pelo GEP

Analise da produtividade

&
<«

Desempenho tal
como planeado e
utilizagéo dos
recursos humanos
acima do planeado
(=1). Desempenho tal
como planeado e
utilizacéo dos
recursos humanos tal
como planeado (=2)

Desempenho tal Desempenho acima Desempenho acima Desempenho acima
como planeado e do planeado e do planeado e do planeado e
utilizacéo dos utilizacéo dos utilizacéo dos utilizacéo dos
recursos humanos recursos humanos recursos humanos tal recursos humanos
abaixo do planeado. acima do planeado. como planeado. abaixo do planeado.

Grau de
concretizacao global
116%.
Execucéo de 88%
da pontuacao
planeada.
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Andlise “Custo-Eficacia”

&
<«

Desempenho tal
como planeado e
utilizagéo dos

recursos financeiros

acima do planeado

(=1). Desempenho tal

como planeado e
utilizagéo dos

recursos financeiros

tal como planeado

=2)

Evolucédo positiva

anos anteriores

Desempenho tal
como planeado e
utilizacéo dos
recursos financeiros
abaixo do planeado.

e significativa nos resultados obt

Desempenho acima
do planeado e
utilizacéo dos

recursos financeiros

acima do planeado.

Desempenho acima
do planeado e
utilizacéo dos

recursos financeiros

tal como planeado.

Desempenho acima
do planeado e

utilizacéo dos
recursos financeiros
abaixo do planeado.

Grau de
concretizagdo global
116%.
Execucéo de
99,80% dos
recursos financeiros.
Saldo de
42.306.701€.

idos pelo servico em comparagdo com

Para o ano de 2009,
consideram-se os
resultados obtidos
nos indicadores do
QUAR. N&o existe

histérico (pelo menos,

informacé&o para o
ano imediatamente
anterior ou para 0s
dois anos
precedentes ao ano
em avaliagdo) em
mais de 80% dos

indicadores do QUAR

do servigo.

Apenas uma
percentagem inferior
a 50% dos
indicadores do QUAR
disp6e de historico.
Desses, alguns ou
todos apresentam
uma evolugao positiva
dos resultados, em
comparagédo com o/0s
ano(s) anterior(es).

Mais de 50% dos
indicadores do QUAR
dispGe de historico.
Desses, alguns ou
todos apresentam
uma evolugéo positiva
dos resultados em
comparagédo com
o/o(s) anos
anterior(es).

Evolugéo positiva nos
resultados de mais de
80% dos indicadores
do QUAR, em
comparagéo com o/os
ano(s) anterior(es).

Evolucao positiva e
significativa nos
resultados de todos

os indicadores do

QUAR (com
histérico), em
comparagao com
o/os ano(s)
anterior(es).

Evolucao positiva
em 96% dos
indicadores em
comparagdo com 0s
anos anteriores..
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Exceléncia dos resultados obtidos, demonstrada design

padrdes nacionais ou internacionais, tendo em conta i gualmente melhorias de eficiéncia

adamente por comparagdo com

v

<
Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) o servigo ndo
apresentou
justificacéo
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatérios de
entidades externas
independentes; 2) o
servico ndo
apresentou
comparagdes com
outros servigos
(nacionais ou
internacionais). 3)
Dados disponiveis,
baseados em
comparagdes com
padrbes nacionais ou
internacionais, sédo
desfavoraveis ao
servico.

Verifica-se uma das
seguintes situacoes,
devidamente validada
pelo GPEARI: 1) o
servigo apresentou
uma justificacéo
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatorios de
entidades externas
independentes; 2) o
servigo apresentou
comparagfes com
outros servigos
(nacionais ou
internacionais),
ocupando posicoes

no ranking, abaixo do

meio da tabela.

Verifica-se uma das
seguintes situacoes,
devidamente validada
pelo GPEARI: 1) o
servigo apresentou
mais do que uma
justificagédo
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatérios de
entidades externas
independentes; 2) o
servigo apresentou
comparagdes com
outros servicos
(nacionais ou
internacionais),
ocupando posicdes

no ranking a meio da

tabela.

Superacéo global dos parametros de avaliacédo (Eficac

Verifica-se uma das
seguintes situacoes:
1) o servigo foi
distinguido com
prémios de boas
préaticas relacionadas
com os resultados
obtidos
(documentagéo
apresentada),
atribuidos por
entidades
reconhecidas
(nacionais ou
internacionais). 2) o
servico apresentou
comparagdes com
outros servigos
(nacionais ou
internacionais),
revelando que o
Servico se aproxima
dos melhores do

universo de
comparagao.

Verifica-se uma das
seguintes situacoes:
1) Manutencgéo do
nivel de exceléncia
antes atingido. 2)
Dados disponiveis
revelam que o
servigo excede os
benchmarks
externos (nacionais
ou internacionais).

Aperfeicoamento
continuo do
desempenho faz
parte da cultura da
organizagéo.

Nomeado para prémio
Servico ao Cidadao com o
Sistema de Qualificacéo
das Respostas Sociais e
para o prémio Melhoria de
Processos com o SCORE
Compras e SCORE RH.
Vencedor do Prémio
Melhoria de Processos
com o SCORE RH.

ia, Eficiéncia e Qualidade).

&
<«

Superados os dois

Superados todos 0s

Superado apenas o
parametro de
avaliacdo com

Os parametros de
avaliagdo com maior
peso nao foram
superados.

segundo maior peso.

Superado apenas 0
parametro de
avaliagdo com maior
peso.

parametros de
avaliagdo com maior
peso.

parametros de
avaliacéo.

Superados todos 0s
parametros:

Eficacia 40% =
1135
Eficiéncia 25% =
135,2
Qualidade 35% =
105,9

Pag. 133/144

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento



Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

Andlise de desvios.

&
<«

v

Método:

C4 = SOMA (pi * %Rc(i)). Para cada objectivo, %Rc = MIN(M; %R). A taxa de realizagao corrigida (%Rc) é limitada no maximo

ao valor de M.

M — Mediana das taxas de realiza¢&@o dos servicos com desempenho bom (avaliagédo quantitativa do servi¢o), em cada

ministério.

C4 é a média ponderada das taxas de realizagéo corrigidas.
pi - peso do objectivo i na avaliagéo final do servico. Em casos excepcionais, devidamente justificados e validados, a taxa de
realizagdo corrigida podera ser superior.
Premeia-se os organismos que, superando o maximo de objectivos, revelaram um planeamento adequado na defini¢éo inicial de

metas.

200 +

OB 5

OB8 OB OB9

OB1 OB7 OB6

OB3 OB13 OB12 OB4

Figura 20 Taxa de realizagdo por objectivo

oB 11

O grau de concretizacdo global foi de 116,3% e as taxas de realizacdo oscilaram entre um méximo de

167% e um minimo de 103%. Ordenando as taxas de realizagdo por ordem decrescente verifica-se

que o centro da distribuicdo corresponde a uma taxa de realizacdo de 114%. Os valores mais

atipicos, outliers, correspondem & taxa de realizagdo mais altas, o que podera indicar que a meta

estabelecida nédo foi razoavel na primeira situacdo, ver Figura 20. Quanto aos restantes objectivos, e

de uma maneira geral considera-se que o planeamento foi adequado e 0s mesmos traduzem metas

realistas e ambiciosas.

Impacto na Sociedade (contributo do servico para a pro

&
<«

ssecucdo das politicas publicas).

Informac&o disponivel
comprova a existéncia
de incumprimentos
significativos, no ano
em avaliagdo, na
prossecucao de
politicas publicas.
(ex.: GOPs, Programa
Nacional de
Reformas, Programa
Simplex, ...)

Informacéo disponivel
comprova a existéncia
de incumprimentos na
prossecucao de
politicas publicas, no
ano em avaliagéo,
mas com tendéncia
para correcgao.

Informag&o disponivel
comprova a existéncia
de incumprimentos na
prossecucéo de
politicas publicas, no
ano em avaliagéo,
mas existe uma clara
tendéncia de
melhoria.

Informacéo disponivel
comprova o contributo
positivo do servigo na
prossecucao das
politicas publicas, no
ano em avaliag&o.

Dados disponiveis
enaltecem o

contributo positivo
do servigo para a
prossecucao das
politicas publicas.
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Satisfacdo dos utilizadores.

Programa de Alargamento da Rede de
Equipamentos Sociais
Novo regime da Parentalidade
Prova escolar via Internet
Via Segurancga Social
Grau de Satisfagé@o dos Utilizadores com a
Seguranga Social = 79,60%

<
Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) opinido dos
utilizadores néao é
auscultada. 2)
satisfagdo dos
utilizadores
considerada apenas
em termos de
reclamacdes
externas. As
reclamacdes sédo
tratadas quando
ocorrem, sem grande
esforgo para detectar
ou corrigir a origem.

Verifica-se uma das
seguintes situacoes:
1) grau de satisfagao
dos utilizadores
aferido através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
afericdo de opini&o.
Nivel de satisfagcao
inferior a Satisfaz (ou
equivalente). 2) Existe
uma politica de
tratamento das
reclamagdes mas
necessita de
aperfeicoamento.

Satisfacdo dos colaboradores.

<
<«

Verifica-se uma das
seguintes situagoes:
1) grau de satisfagéo
dos utilizadores
aferido através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
afericdo de opinido.
Nivel de satisfagdo
igual a Satisfaz (ou
equivalente). 2) Existe
uma politica de
tratamento das
reclamacdes.

Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) grau de satisfagao
dos utilizadores
aferido através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
afericdo de opiniéo.
Nivel de satisfagcao
superior a Satisfaz
(ou equivalente). 2)
Existe uma politica de
tratamento das
reclamacdes,
confirmando-se a sua
eficacia.

Comparagédo com
outros servigos
(homélogos, se

existirem) demonstra
que o grau de
satisfacao dos
utilizadores é

elevado. A
orientacao para o0s
utilizadores é uma

prioridade no servico
e esta patente em
todos 0s processos
e relacionamentos.

Grau de Satisfacao
com a avaliagédo
global do Servigo

prestado no
Atendimento da
Seguranca Social =
90,10%

Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) a opinido dos
colaboradores nédo é
auscultada. 2)
absentismo e/ou
rotacéo dos
funcionarios elevada;
3) satisfacédo dos
utilizadores
considerada apenas
em termos de
reclamacdes
externas. As
reclamacdes sédo
tratadas quando
ocorrem, sem grande
esforgo para detectar
ou corrigir a origem.

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
medi¢&o do grau de
satisfagdo. Avaliagao
global inferior a
Satisfaz (ou
equivalente).

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através de
inquéritos ou outros

instrumentos de
medi¢c&o do grau de
satisfacdo. Avaliagao
global igual a Satisfaz
(ou equivalente).

Satisfacao 45,2
Envolvimento 65,1
Lealdade 52,5

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
medi¢c&o do grau de
satisfagdo. Avaliagdo
global superior a
Satisfaz (ou
equivalente).

+ Vv

Comparagédo com
outros servigos
demonstra que o
grau de satisfacao
dos colaboradores é
elevado e/ou com
tendéncia para
melhorar.
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Processos e sistema de indicadores de desempenho.

<
<«

Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) sistema de controlo
interno pouco
desenvolvido. 2)
sistema de
indicadores de
desempenho
inexistente ou revela
fragilidades
(informacao dispersa;
responsabilidades
nédo atribuidas,...).

Verifica-se uma das
seguintes situacoes:
1) existe sistema de
controlo interno mas
necessita de
aperfeicoamento. 2)
existe sistema de
indicadores de
desempenho, mas
necessita de
consideraveis
melhorias.

Planeamento e estratégia.

&
<«

Existem processos
criticos
documentados bem
como suporte para 0s
monitorizar e
aperfeicoar. (ex.:
manual de
procedimentos...)

Sistema de controlo
interno e de
indicadores de
desempenho
suficientemente
desenvolvidos,
garantindo fiabilidade
e integridade da
informagéo.

Sistema de controlo
interno e de
indicadores de
desempenho

comprovadamente
fidedignos (ex
relatérios de
inspeccao/auditoria).

Vide Capitulo 1.

A data de avaliag&o, o
servigo ndo
disponibilizava, na
pagina electrénica (ou
directamente ao
GPEARI), a seguinte
informacéo: plano
estratégico
actualizado; plano de
actividades 2008 e
2009; informagéo
relativa ao SIADAP
(Oficio circular
DGAEP 13/GDC/08).

A informag&o anterior
esta actualizada e
disponivel. Existem
planos de melhoria
mas ndo asseguram a
correccao de
situagOes de
incumprimento.

A informacé&o anterior
esta actualizada e
disponivel. Existem
planos de melhoria
gue asseguram a
correcgao de
situagfes de
incumprimento e
visam um reforco
positivo do
desempenho.

O servico gera,
desenvolve e utiliza
as suas competéncias
e o potencial dos
colaboradores de
forma a implementar
o planeamento e a
estratégia.
(sustentado em
documentacao
fornecida pela
Servico).

Orientacao
estratégica
visivelmente
cumprida. Inovagéo
e aperfeicoamento

continuo séo cultura
e filosofia do servico
(sustentado em
documentacao
fornecida pela
Servigo).

A metodologia de planeamento seguida em 2004, 2005 e 2006 contemplava a coexisténcia de dois

Planos de Accédo que sendo independentes se pretendiam complementares.

O Plano de Accéo do ISS, IP que agregava os Projectos/Actividades considerados relevantes e/ou
transformadores (que ressaltam/distinguem do todo ou introduzem mudanca/progresso acentuado em
determinado dominio), organizados por areas funcionais e que convergem directamente para 0s
objectivos  estratégicos superiormente tracados. A responsabilidade pela programacéao,
acompanhamento e avaliacdo da execucdo deste Plano cabia aos departamentos centrais
respectivos, que na sua area funcional, asseguravam a necesséria coeréncia e articulacdo entre os
Projectos e/ou Actividades programados aos niveis central e distrital. Os Projectos e/ou Actividades

deste Plano de Accao faziam anualmente parte do Plano de Accdo do MSST.
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O Plano de Acgédo Especifico que continha os Projectos/Actividades da gestao corrente anual dos
Servicos de toda a estrutura organica do ISS, IP (Centros Distritais e Departamentos Centrais), sendo

estes individualmente responsaveis, perante o Conselho Directivo, pela programacao e execucao.

Os dois Planos, denominados Plano de Acc¢éo ISS, IP (PAISS) e Plano de Accdo Especifico (PAE)

integravam Projectos/Actividades diferenciados que obedeciam a prazos e metodologias diferentes.

Em 2007, considerado esgotado o modelo seguido nos trés ultimos anos foi efectuada a reformulacéo
da metodologia, a qual deveria permitir:
— Elaborar um plano unico, integrando o Plano de Accdo Especifico no Plano de Accao do ISS,
IP;
— Ligacgéo entre Plano e Indicadores de Gestéo (monitoriza¢&o);
— Revisdo dos Indicadores Chave (KPI's);
— Revisdo dos objectivos estratégicos;
- Participagéo (presencial) dos diversos servi¢gos na elaboracdo do plano;
- Organizagdo de workshops focadas em cada um dos objectivos estratégicos, com os
intervenientes relevantes, para definir objectivos operacionais e projectos a desenvolver;

— Orcamentacao dos projectos/actividades (quando relevante e possivel).

Assim, a metodologia seguida em 2007, 2008 e 2009 considerou as seguintes etapas:

Fase 1 — Planeamento Estratégico, da responsabilidade do Conselho Directivo e consubstanciado em

deliberacdo (emanacédo das Directrizes, objectivos estratégicos, orientacdes genéricas e especificas,
calendario, metodologia a seguir), onde se procede a revisdo (inclusdo/ manutencdo/ supressao) dos
objectivos estratégicos primarios e subsidiarios;

Fase 2 — Fixacdo das Metas e Indicadores de Medida (Objectivos Especificos/operacionais) As

chefias intermédias interpretam ao seu nivel 0s objectivos estratégicos fixados e directrizes
emanadas, indicam as metas (objectivos especificos/operacionais) para a sua &area de intervencéo e
propdem os respectivos indicadores de medida.

Fase 3 — Programacdo: Definidas as metas e indicadores de medida entra-se na fase de

programacao, a ser realizada em Workshops, cujo output € o Plano de Acc¢éo, o qual deve registar o
que se pretende fazer para o alcance do objectivo fixado, constando em cada ficha de projecto a
seguinte informac&o:
— Actividades: apenas as consideradas criticas que irdo permitir, pela transformacéo da acc¢éo,
0 alcance dos objectivos fixados;
- Responsaveis: servico e nome do responsavel, bem como, dos intervenientes;
- Prazos;

— Custos.
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Fase 4 — Monitorizacdo e Controlo: consubstancia-se no tratamento mensal, da informacao constante

em dois modelos de recolha, 0 modelo A (que informa o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo

alcancada) e B (que identifica, para além dos desvios mensais existentes (comparacdo do Valor

Objectivo do més com o resultado alcangcado no més), as accdes correctivas a introduzir e

introduzidas, assim como as sugestdes de melhoria, sempre que se justifiguem). Nesta fase sdo

ainda realizadas sess0fes de trabalho com os responsaveis nacionais, para reflexdo conjunta sobre o

comportamento dos indicadores de medida escolhidos para monitoriza¢éo da meta.

Fase 5 — Avaliagdo consubstancia-se no preenchimento por parte de cada responsavel nacional de

projecto/objectivo da Ficha de Auto-Avaliacao.

Todos os produtos do planeamento, Plano de Accéo do ISS, IP e Relatérios de Monitorizagdo mensal

séo disponibilizados aos servicos e estdo publicados na web, ver Figura 21 e Figura 22.
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Figura 21 Péagina de publicacéo do PAISS e dos relatérios de mon itorizacéo
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Figura 22 Extracto do relatorio de monitorizagdo mensal do PAISS

Em 2010 iniciou-se um novo ciclo de planeamento estratégico. Durante os meses de Maio e Junho
decorreram os trabalhos de elaboracdo do Plano Estratégico do ISS, IP para o periodo de 2010-2013.
Os trabalhos contaram com a participacdo de dirigentes das estruturas centrais e distritais do ISS, IP
em sessdes de trabalho participadas e interactivas. No final do ano, em 15 de Dezembro, deu-se o
arranque do projecto GOISS — Gestdo por Objectivos no ISS, IP que visa formar e apoiar 0s

dirigentes e chefias do Instituto na implementacdo de um sistema de gestédo por objectivos.

GOISS |

O ISS, I.P. desempenha um papel fundamental na administracdo do Sistema de Seguranca Social
constituindo-se como instrumento fundamental para prossecucdo dos seus objectivos estratégicos a
capacidade de definir, medir, comparar e melhorar 0s objectivos e metas operacionais que concorrem
para a sua concretizacdo. Pela sua relevancia e dimensdo apresenta um desafio constante e
complexo de planear e gerir a sua actividade, procurando equilibrar exigéncias dos Cidadaos e do
Estado no ambito social e os seus recursos. E neste sentido que o ISS, I.P., alinhado com outras
iniciativas internas, decidiu rever e melhorar o seu processo de suporte a Gestao por Objectivos (GO).
Neste contexto surge o projecto GO ISS, que visou a concepgdo e implementacdo do processo de
suporte a Gestdo por Objectivos no ISS, |.P, aos varios niveis da organizacdo, sustentado num

processo participado de definicdo de objectivos e metas alinhadas com a sua estratégia:

Visdo: Todos os dirigentes e chefias do ISS a gerir po  r objectivos
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Misséo: Formar e apoiar (coaching) os dirigentes do ISS na implementacao do sistema de GO

Lema: Gerir € medir, medir € comparar, comparar para melh  orar

Principais objectivos do projecto:

Concepcdo de metodologia e definicho dos respectivos instrumentos de suporte e
desenvolvimento do Sistema de GO, assegurando a sua adequabilidade e compatibilidade
com a realidade organizacional do ISS, I.P.;

Apoio a implementacdo do Sistema de GO, assegurando o acompanhamento técnico
necessario para desenvolvimento da metodologia por uma equipa interna e

Apoio a transferéncia do Sistema de GO da Equipa de Projecto para a Organizacao
designadamente para as Unidades Organicas e respectivos Dirigentes, Chefias e

Trabalhadores, que irdo assumir responsabilidades na sua operacionalizagao.

O projecto foi desenvolvido em 4 fases de trabalho:

1.Diagnéstico da situacéo actual e recomendacfes de melhoria;

2.Concepcéo da metodologia e definicdo da organizagéo de suporte ao processo;
3.Implementac¢éo do processo em servicos piloto (Servigcos Centrais, CNP e 4 dos 18 Centros
Distritais) para avaliagdo da metodologia;

4.Generalizacao do processo a nivel nacional

A metodologia aplicada e testada no &mbito do projecto baseia-se na elaboracdo de Planos de

Actividades (adiante designa-se por PA) por Area Funcional (adiante designa-se por AF) enquanto

instrumentos de suporte a avaliacdo de desempenho das Areas (contemplando, de forma geral,

objectivos, actividades e projectos concorrentes, indicadores de avaliacdo (qualidade, eficacia e

eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes):

Reflectem as orienta¢cdes estratégicas pela definicdo de objectivos e indicadores operacionais
derivados de requisitos de negdécio ou vertentes de actuagdo do ISS, I.P para o periodo em
avaliacao;

Permitem a definicdo de objectivos para todas as Areas e Servicos Centrais e Distritais, e
com cobertura significativa da sua actividade (considerando, ndo s orientacfes estratégicas
mas também actividades correntes, da competéncia das Areas, que se consideram criticas
para assegurar a missdo do ISS, I.P.);

Promovem a identificacdo de dependéncias entre AF (a nivel central e distrital) enquanto
mecanismo de responsabilizacdo/compromisso pelo cumprimento de objectivos de AF

dependentes.

O processo desenvolve-se em 4 etapas essenciais, realizadas ao longo de um ano de calendério,

enquanto periodo normal de avaliacéo:
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Etapa de Planeamento Estratégico : (1) Reflexdo estratégica (redefinicdo da visdo, missao e
objectivos e indicadores estratégicos; identificacdo de requisitos de negdcio, respectivas
areas de actuacao e responsaveis; definicdo de metas estratégicas/subsidiarias; elaboragéo
do Plano Estratégico) e (2) Apresentacdo/comunicacao das decisdes estratégicas

Etapa de Planeamento Operacional : (1) Preparacdo dos PA a nivel central (producéo de
versdo preliminar dos PA por AF a enviar aos Centros Distritais); (2) Revisdo dos PA pelos
Centros Distritais (analise das alteracdes efectuadas nos PA; definicdo e revisdao de
actividades/projectos); (3) Discussdo de objectivos, indicadores e metas operacionais pela
realizacdo de reunides por AF; (4) Discussdo de dependéncias identificadas e transposi¢cao
em objectivos; (5)Formalizacdo de objectivos, projectos/actividades (apresentacdo dos
resultados dos PA ao CD); articulacdo com os RH para identificacdo de necessidades de
formacdo e para inicio do processo de avaliacdo de desempenho dos trabalhadores;
apresentacao do Plano Global do ISS

Etapa de Monitorizacdo : (1) Avaliacdo mensal dos resultados (recolha de informacado para
célculo de indicadores de gestdo; analise de resultados /desvios e proposta de accles
correctivas/de melhoria; realizacdo de reunido mensal, para analise e alinhamento global do
reporte a efectuar ap6s analise; (2) Analise periddica de resultados acumulados (realizacdo
de workshops por AF e por dimensao dos Centros Distritais (visdo geral sobre os resultados;
partilha de boas praticas; ponto de situac@o de accdes identificadas e analise de impacto); (3)
Avaliac@o bimestral dos resultados (realiza¢do de reunifes entre Dirigentes de 1° nivel e CD,
engquanto mecanismo de reporte regular)

Etapa de Avaliacdo : (1) Apresentacdo dos resultados anuais (elo de ligagdo entre a

conclusdo de cada ano e o inicio do seguinte)

Beneficios qualitativos associados ao projecto

Descrevem os principais beneficios qualitativos:

Maior preparacdo e articulacdo dos Dirigentes do ISS, |.P. de estruturas centrais (Servi¢os
Centrais) e de estruturas desconcentradas (Centros Distritais) para negociagao de objectivos,
actividades/projectos e metas e para de discussdo /formalizacdo de dependéncias entre
Areas Funcionais. A metodologia promoveu e previu a existéncia de reunides prévias (e
outros momentos formais de desenvolvimento de actividades de planeamento e gestdo) que
garantam a analise detalhada dos Planos de Actividades e das metas a definir para efectiva
argumentacgdo em reunides funcionais (entre Servigos Centrais e Centros Distritais)

A promocdo de maior envolvimento/participacdo activa dos Dirigentes do ISS, I.P. em
actividades de planeamento, no sentido de garantir um maior alinhamento de toda a
organizacdo na concretizagdo dos objectivos definidos. Neste &mbito foram formalizadas
reuniBes funcionais entre ambas as partes de forma a assegurar a sua articulagdo no

planeamento operacional.
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Maior responsabilizacéo por actividades inerentes & gestao por objectivos, uma vez que se
identificou como factor de avaliacdo a participacdo da Area Funcional no processo de
planeamento operacional.

Maior controlo e maior reflexo da actividade do ISS, I.P. nos Planos de Actividades e por sua
vez nos objectivos e actividades. Com este projecto pretendeu-se que os Planos de
Actividades elaborados por cada uma das Areas Funcionais reflectissem toda a actividade de
cada uma das areas e, ainda, que houvesse espaco para a sua partilha e discussdo com a
restante organizacdo. Neste sentido, foram formalizados espacos para discussdo entre
Dirigentes de Servicos Centrais e, paralelamente, entre dirigentes de cada Centro Distrital,
para definicdo da sua actividade e num momento seguinte a sua articulagdo de forma que
todos se facam parte do processo e estejam alinhados. Desta forma garante-se uma maior
visibilidade das actividades e objectivos de cada uma das &reas, a promogao de uma cultura
de gestao e, ainda uma maior formalizac&o e justica organizacional.

Maior alinhamento e transparéncia dos objectivos com outros modelos de avaliacdo
(nomeadamente o SIADAP), uma vez que ao reflectir toda a actividade de todas as areas
funcionais facilita a derivacdo de objectivos definidos para niveis inferiores de todas as Areas

/ Servicos.

Beneficios quantitativos associados ao projecto

Quanto aos beneficios quantitativos, podem ser desde j& identificados embora s6 seja possivel

mensura-los apds decorridas outras iniciativas associadas ao projecto.

Reducao do ciclo de reporte e monitorizagdo de objectivos (tempo e qualidade de processo).
A existéncia de uma ferramenta de suporte ao processo de planeamento e controlo de gestao
ird permitir, por um lado um menor consumo de tempo nas actividades de consolidacéo e
validacdo da informacdo e, por outro lado uma maior rapidez no acesso a informacao
estruturada. Desta forma seré possivel canalizar mais tempo para as actividades de andlise
critica dos dados, permitindo assim uma maior consisténcia nas decises a tomar e uma
maior capacidade de actuacdo perante ocorréncia de desvios (implementacdo atempada de
accoes de melhoria / correctivas).

Reducédo do niumero de FTE afectos a actividades de monitorizacdo, consideradas de menor
valor acrescentado. A andlise de custo — beneficio de indicadores ir4 permitir um maior rigor,
fiabilidade e qualidade da informacédo prestada, uma reducdo de FTE com responsabilidades
na recolha, tratamento e consolidacdo de dados para indicadores, um maior rigor na
comparabilidade de resultados de indicadores reportados por servicos homogéneos e uma
maior visibilidade das causas associadas a desvios.

Controlo e rigor na afectacdo de recursos financeiros. O desenvolvimento de um modelo
analitico, ir4 ainda melhorar o processo de planeamento uma vez que tornard possivel o
alinhamento entre actividades e projectos definidos nos Planos de Actividades por Area e
recursos financeiros necessarios (orcamento), assegurando um maior controlo e optimizacao

na utilizacdo desses recursos.
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GOISS I

Assente no principio de melhoria continua a préxima fase do projecto tem a principal finalidade de
estender a Gestdo por Objectivos no ISS,IP ao terceiro nivel da organizacdo, ou seja, até aos
colaboradores. Esta nova fase do projecto encontra-se claramente alinhada com a missdo e as
estratégias globais definidas para a AP em matéria de moderniza¢do que, com vista a elevar os seus
niveis de desempenho e 0s seus resultados, o ISS,IP , tem vindo a considerar, introduzindo um novo
paradigma de gestdo focalizado na estruturacdo integrada de objectivos — processos, projectos e

estratégicos.

A Gestao por Objectivos € um processo participado, através do qual trabalhadores e gestores de uma
organizacdo, identificam, em conjunto, objectivos colectivos e individuais, definem areas vitais de
actuacao e resultados a alcancar, usando em cada momento indicadores processuais como guias de
orientacdo. Os pilares desta filosofia de gestdo sdo o planeamento, a participacdo, a motivacdo e o

auto-controlo.

A fase Il do projecto GOISS visa assim promover a modernizacdo e maior eficiéncia do ISS, IP e
constituir operag@es estruturantes orientadas para a reducdo dos denominados “custos publicos de

contexto” no relacionamento com os cidadaos e as empresas.

Neste enquadramento a melhoria do sistema de planeamento e controlo de gestdo visa as seguintes
vertentes: Monitorizagdo e gestdo dos objectivos; Producdo de informacgfes de gestédo uniformizada e

especializada; Elaborag&o de relatérios de apoio a gestédo; Elaboracdo dos orcamentos de negdcio.

O projecto de modernizagdo do ISS, IP consiste no desenvolvimento de um conjunto coerente de
accdes, com vista a implementagdo de modelos organizativos e de gestdo, partilhados e
racionalizados, mais ageis, automatizados, flexiveis, uniformes, transparentes e eficientes. Para tal
considera-se que é fundamental: desenvolver novos métodos de trabalho, baseados na gestao por
processos e desempenho por objectivos/resultados; reduzir suportes fisicos e simplificar fluxos de
informacao; eliminar actividades que ndo acrescentam valor; reduzir ndo conformidades e monitorar a

satisfacdo dos clientes internos e externos.

Os objectivos especificos da fase Il compreendem: desenvolver andlise custo-beneficio dos
indicadores do ISS, IP; conceber e optimizar instrumentos de suporte aos indicadores, assegurando a
sua adequabilidade e compatibilidade com a estratégia, a realidade organizacional do ISS,IP;
assegurar o acompanhamento técnico necessario no desdobramento dos objectivos dos
colaboradores; elaborar documentos de suporte para a operacionalizacdo do processo de gestédo de
indicadores; garantir que o “Know-How" subjacente ao presente projecto € transferido para o Instituto
com vista a autonomia operativa de Dirigentes, Chefias e Trabalhadores, que irdo assumir

responsabilidades na sua operacionalizagdo, nomeadamente através da respectiva preparagdo
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técnica/formacéo; envolver a organizagdo no projecto e dinamizar mecanismos de informacéo e
divulgacdo. O projecto visa neste sentido realizar andlise sistematica do desempenho do dirigente,
avaliacdo 360°, relativamente ao grau de envolvimento suscitado aos colaboradores nas acg¢des

previstas na metodologia, prevendo-se em 2011 a realizacdo de um projecto piloto neste ambito.

4.3 Avaliagéo Final

4.3.1 Mencao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propSe a mencédo “Desempenho bom” . No anexo 8, como ja

referido, apresenta-se a avaliacéo final do QUAR.
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ANEXOS

1. Plano de Acgao do ISS, IP 2010 (versédo resumida)

2. Estrutura orgéanica
2.1 Conselho Directivo e Servigcos Centrais
2.2 Centro Nacional de Pensdes
2.3 Centro Nacional de Proteccédo Contra os Riscos Profissionais
2.4 Centro Distrital de Aveiro
2.5 Centro Distrital de Beja
2.6 Centro Distrital de Braga
2.7 Centro Distrital de Braganca
2.8 Centro Distrital de Castelo Branco
2.9 Centro Distrital de Coimbra
2.10 Centro Distrital de Evora
2.11 Centro Distrital de Faro
2.12 Centro Distrital da Guarda
2.13 Centro Distrital de Leiria
2.14 Centro Distrital de Lisboa
2.15 Centro Distrital de Portalegre
2.16 Centro Distrital do Porto
2.17 Centro Distrital de Santarém
2.18 Centro Distrital de Setibal
2.19 Centro Distrital de Viana do Castelo
2.20 Centro Distrital de Vila Real
2.21 Centro Distrital de Viseu

3. Monitorizagdo Mensal do PAISS
4. Questionario de Avaliagéo do Sistema de Controlo Interno

5. Monitorizagc&do Mensal do QUAR

6. Monitorizacdo Mensal dos CDist
7. Balanco Social do ISS, IP 2010

8. Avaliacéo Final do QUAR
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ANEXO 1
Plano de Accao do ISS, IP 2010 (versao resumida)
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Missao, Visao e Valores

O Instituto da Seguranca Social, I.P. € um instituto publico integrado na administracdo indirecta do Estado,
dotado de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica, patriménio préprio e jurisdicao
sobre todo o territério nacional (sem prejuizo das atribuices e competéncias das Regides Autonomas dos
Acores e Madeira).

Garantir a proteccéo e inclusédo social dos cidadaos , ho ambito do
sistema publico de seguranca social, reconhecendo o s direitos e Respeito
assegurando o cumprimento das obrigacdes, e promove ndo o Cortesia

exercicio da accao social. _
Honestidade

N&o discriminacao
Equidade social
Diferenciagéo positiva

Melhoria continua

Preservacéo ambiental
O ISS, I.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema
de Gestao da Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada cidadao,
através da prestacgdo de um servico eficiente e eficaz, mais proximo do cidadéo,
personalizado e com prazos adequados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Tipificacao dos Principais Servicos Prestados

Sistema de Protecc¢éo Social de Cidadania Sistema Previdencial
Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base
Subsistema de ac¢éo social profissional, prestagdes pecuniarias substitutivas de rendimentos

Tem como objectivos fundamentais a prevencgéo e reparacao ae trabaliho EnEITElD S cohsequen.ma a verlflcggao des ~
i N . i ; o eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopc¢ao;
de situagbes de caréncia e desigualdade socioecondmica, de desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais:

dependéncia, de disfungéo, exclusdo ou vulnerabilidade invalidez; velhice e morte.
sociais, bem como a integracédo e promoc¢do comunitarias
das pessoas e o0 desenvolvimento das respectivas capacidades.

Subsistema de solidariedade Sistema Complementar

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a Compreende um regime piblico de capitalizac&o e regimes

comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.
erradicar situacdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestacdes em situacdes de comprovada necessidade O regime publico de capitalizacéo € um regime de adeséo

voluntéria individual, cuja organizagéo e gestao é da
responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo

pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial.
Pode abranger também, nos termos a definir por lei, situacdes

de compensagcao social ou econdmica em virtude de em vista o reforco da proteccado social dos beneficiarios.

insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema

previdencial. Os regimes complementares de iniciativa colectiva so regimes de
instituicao facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

Subsistema de proteccdo familiar Os regimes complementares de iniciativa individual séo de

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a instituicdo facultativa, assumindo, entre outras, a forma de

compensagdo de encargos familiares acrescidos nos planos de poupanca-reforma, de seguros de vida, de seguros de

dominios da deficiéncia e dependéncia capitalizag@o e de modalidades mutualistas.
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Recursos Humanos e Financeiros

O ISS, I.P. tinha, em Dezembro de 2008, ao seu servico 12.453

HUMANOS trabalhadores, representando grande reducao face aos anos
anteriores (2007-12.911; 2006-13.698; 2005-14.692; 2004-15.383)
: : O Orcamento proposto para 2010 apresenta, na rubrica
Financeiros o
Despesas um total de 21.102,40 milhdes de euros

Sistema de
Proteccédo Social 7.813,49 milhdes de euros
de Cidadania
Accao Social 1.660,71 milhdes de euros
Solidariedade 4.573,78 milhGes de euros
Proteccéao

L 1. 579,00 milhdes de euros
Familiar

Sistema

Previdencial

12.967, 73 milhOes de euros

Administracao 321,04 milhdes de euros
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Obijectivos e Indicadores Estruturantes 2010-2013

A. Reforgar a proteccéo e incluséo social A.1. indice de eficacia relativa a contribuicdo do ISS para a
proteccéo e inclusdo social

B. Garantir o acesso dos cidadaos aos seus direitos B. 1. Beneficiarios reais/ beneficiarios potenciais

C. Eliminar as prestagfes indevidas C. 1. Montante de presta¢fes indevidas/ montante de
prestagdes processadas

D. Aumentar a proximidade aos cidad&os D.1. Atendimentos alternativos/ atendimentos presenciais

E. Aumentar a satisfacdo dos cidadaos E.1. indice de satisfacéo dos cidad&os

F. Aumentar a satisfacdo dos contribuintes F.1. Indice de satisfac&o dos contribuintes

G. Garantir o cumprimento contributivo G.1. Contribui¢cdes pagas/ contribuicdes devidas

H. Aumentar a eficiéncia dos servigos H.1. (Despesas totais - transferéncias correntes) (beneficiarios

+ contribuintes)

I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores 1.1. indice de satisfagdo dos colaboradores
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Obijectivos e Indicadores Operacionais 2010-2013

1 . Melhorar significativamente a imagem do ISS
perante os beneficiarios e contribuintes

2 . Melhorar a qualidade de servico do ISS perante
os beneficiarios e contribuintes

3 . Melhorar o conhecimento do sistema da
seguranca social, dos direitos e deveres

4 . Melhorar a percepcéo dos valores de cidadania
por parte dos beneficiarios e contribuintes

5 . Antecipar o conhecimento das necessidades de
proteccao dos beneficiarios

6 . Aumentar o nivel de cumprimento pelas IPSS ou
equiparadas dos compromissos estabelecidos e da
regulamentacao aplicavel

1. 1. indice de percepcéo da imagem do ISS perante os beneficiarios e contribuintes

2. 1. indice de qualidade de servico do ISS perante os beneficiarios e contribuintes

2. 2. indice de qualidade de servico nos atendimentos alternativos do ISS perante os
beneficiarios e contribuintes

2. 3. Impacto financeiro da qualidade de servico do ISS perante os beneficiarios e
contribuintes (nas despesas totais - transferéncias correntes)

3. 1. indice de conhecimento do sistema da seguranca social, dos direitos e deveres por
parte dos beneficiarios e contribuintes

3.2. Tendéncia do impacto financeiro do conhecimento do sistema da seguranca social,
dos direitos e deveres por parte dos beneficiarios e contribuintes (custo de tratamento
de indeferimentos)

4. 1. Ocorréncias de processos crime e contra-ordenacgées por parte dos beneficiarios e
contribuintes (usar relacdo inversa)

5. 1. Propostas apresentadas ao legislador relativas as necessidades de proteccdo dos
beneficiarios

6. 1. IPSS ou equiparadas que cumprem 0s compromissos estabelecidos e a
regulamentacao aplicavel (amostra representativa)

6. 2. Pessoas atendidas e acompanhadas pelas IPSS ou equiparadas com acordos de
cooperacao ou protocolos de RSI
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Obijectivos e Indicadores Operacionais 2010-2013

7 . Aumentar o contributo das autarquias para a 7. 1. Planos de accéo que incluem accdes concorrentes para o PNAI
estratégia do ISS

8 . Assegurar um melhor contributo da CPCJ paraa 8. 1. Criancas e jovens acompanhados pela CPCJ / Criancas e jovens sinalizados
estratégia do ISS

9 . Melhorar a resposta (formacdo e emprego) por 9. 1. Beneficiarios abrangidos por resposta do IEFP (plano pessoal de emprego?) /
parte do IEFP beneficiarios desempregados (idade activa?)

10 . Tornar mais eficiente a operacionalizacédo das 10.1. Pensionistas residentes no estrangeiro (doencas profissionais e pensoées)/
solu¢des que envolvem entidades parceiras potenciais pensionistas (Instit. SS Congéneres Estrangeiros)

10. 2. indice de operacionaliza¢do das solugdes associadas ao abono de familia,
pensao de sobrevivéncia e subsidio da educacdo especial com o Ministério da
Educacao

10. 3. CIT por via electrénica / CIT totais (Ministério da Saude)
10. 4. Tempo médio de conclusdo dos processos de penséao unificada (CGA)

10 . Tornar mais eficiente a operacionalizacao das 10.5. Tempo de recepcéo da informacéo sobre rendimentos vinda do Ministério das
solugdes que envolvem entidades parceiras Financas

10 .6. Prestacdes indevidas de abono de familia e sobrevivéncia / Total de prestacdes
relativas ao abono de familia e sobrevivéncia (Ministério da Educacéo)

10.7. Prestacdes diferidas indevidas por motivo de 6bito / Total de prestacées diferidas
(Ministério da Justica)

10.8. Prestacdes indevidas decorrentes da operacionalizacdo dos processos com o
Ministério das Financas / total de prestacoes

10. 9. Ganho de eficiéncia decorrente da operacionalizacdo das solu¢des que envolvem
as entidades parceiras
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Objectivos e Indicadores Operacionais 2010-2013

11 . Melhorar a concertagéo com o Ministério 11. 1. indice de concertacdo com o Ministério de Educacio no Ambito das respostas sociais
de Educacdo no ambito das respostas sociais

11. 2. Beneficiarios decorrentes da melhor concertacdo com o Ministério de Educacdo no &mbito
das respostas sociais

12 . Melhorar a concertagcdo com o Ministério 12 .1. indice de concertacdo com o Ministério da Satide no ambito das respostas sociais
da Salde no ambito das respostas sociais

12. 2. Beneficiarios decorrentes da melhor concertagdo com o Ministério da Saide no ambito das
respostas sociais

13. Aumentar o nivel de eficacia na cobranca 13. 1. Divida participada/ divida total
de dividas por parte do IGFSS

14 . Aumentar a eficiéncia nos processos 14. 1. Reclamag®fes dos contribuintes na sequéncia de processos de participagédo
envolvendo o IGFSS

14. 2. Ganhos de €ficiéncia decorrentes da melhoria dos processos envolvendo o IGFSS
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Obijectivos e Indicadores Operacionais 2010-2013

14 . Aumentar a eficiéncia nos
processos envolvendo o
IGFSS

15. Melhorar a adequacéo do
prestador de servicos Il as
necessidades do ISS

16. Melhorar
significativamente o
alinhamento entre os planos e
prioridades do Il e ISS

14. 1. Reclamacg6es dos contribuintes na sequéncia de processos de participagédo

14. 2. Ganhos de €ficiéncia decorrentes da melhoria dos processos envolvendo o IGFSS

15.1 Grau de cumprimento dos SLA’s que tém impacto na protec¢éo e inclusao social

15.2 Grau de cumprimento dos SLA"s que tém impacto no acesso dos cidadaos aos seus direitos
15.3 Grau de cumprimento de todos os SLA’s

15.4 Grau de cumprimento dos SLA"s que tém impacto na satisfacdo dos contribuintes

15.5. Despesas adicionais por ndo cumprimento dos SLA"s

16.1 Accdes prioritarias com impacto na proteccao e inclusédo social pretendidas pelo ISS cumpridas pelo II

16.2 Accdes prioritarias com impacto no acesso dos cidadaos aos seus direitos pretendidas pelo ISS cumpridas
pelo Il

16.3 Accdes prioritarias com impacto nas prestacdes indevidas
16.4 Accdes prioritarias com impacto na proximidade aos cidadaos pretendidas pelo ISS cumpridas pelo
16.5 Accdes prioritarias pretendidas pelo ISS cumpridas pelo Il

16.6 Accdes prioritarias com impacto no cumprimento contributivo pretendidas pelo ISS cumpridas pelo I
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Obijectivos e Indicadores Operacionais 2010-2013

17. Melhorar a adequacéo dos perfis dos
colaboradores a actual estratégia do ISS

18. Aumentar o sentimento de confian¢a no
futuro do ISS

19. Aumentar a satisfacéo dos
colaboradores relativamente ao
reconhecimento e recompensa (regalias e
beneficios - inclui retribuicdo) usufruidos

20. Melhorar a adequacéo do orcamento do
ISS aprovado pelo MTSS a estratégia do
ISS

17.1 Colaboradores que tém o perfil adequado a actual estratégia do ISS - em projecto

18.1 indice relativo ao sentimento de confianca no futuro do ISS

19.1 indice relativo ao reconhecimento e recompensa

20.1 Desvio entre despesas totais — transferéncias e subsidios propostas pelo ISS e aprovadas pelo
MTSS
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Objectivos e Projectos por Macro-Processo

Macro-processo Total Objectivos Projectos

Gerir Atribuicdo Prestactes (N1)

Garantir Identificagé@o de todas as entidades relevantes para o sistema da SS (N7)

Gerir Rela¢éo com Contribuintes e Beneficiarios (N5)

Fiscalizar (N3)

Gerir Recursos Financeiros ISS (S7)

Gerir Comunicacao/ Imagem (S2)

Gerir Recursos de Informacéo (S9)

Monitorar Melhoria Continua (S5)
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Registo de Alteracoes

N1.P1.01

N1.P1.02

N1.P1.03

N1.P1.04

N1.P1.05

N1.P1.06

N1.P1.07

N1.P1.08

Abreviatura

Tempo Maximo
Deferimento
Parentalidade

Tempo Méaximo de
deferimento do SD

Tempo Maximo
Deferimento
Doenca

Tempo médio e
maximo de
deferimento do
Abono Fam.

Tempo médio e
méaximo de
deferimento do
Abono Pré-Natal

Tempo médio e
maximo de
deferimento da
Bonif. Deficiéncia

Tempo médio e
maximo de
deferimento da
Assist. 32 Pessoa

Tempo médio e
maximo de
deferimento do
Sub. Mensal
Vitalicio

Macro-
Processo

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacdes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacdes

N1 Gerir
Atribuicdo
Prestacdes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacoes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacoes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacdes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacoes

N1 Gerir
Atribuicao
Prestacdes

Alteracfes

Observacoes

Devido a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 70/2010 de 16 de Junho, que
estabelece as regras para a determinac¢é@o dos rendimentos, composi¢ao do
agregado familiar e capitagéo dos rendimentos do agregado familiar para a
verificagdo das condi¢des de recursos a ter em conta no reconhecimento e
manutencgado do direito as prestagdes, o CDist, para efeitos de monitorizagdo
pode optar pela situagdo mais favoravel: monitorizagéo a Julho (regra do
QUAR ISS), monitorizagéo a Setembro (antes do impacto da condicéo de
recursos) ou monitorizagao a Dezembro.
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Registo de Alteracdes

Alteracdes
Macro- 1zl <lz]z= Observacoes
Processo sl &l =] =]«

# Abreviatura

Meta

Tempo médio e

maximo de el
N1.P1.09 . Atribuicdo X
deferimento do Prestacdes
Sub. Funeral ¢
Tempo médio e N1 Gerir
N1.P1.10 maximo de Atribuicao X Devido a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 70/2010 de 16 de Junho, que
deferimento do RSI Prestacdes estabelece as regras para a determinacédo dos rendimentos, composi¢cao do
o agregado familiar e capitagdo dos rendimentos do agregado familiar para a
Tempo Médio N1 Gerir verificacdo das condigdes de recursos a ter em conta no reconhecimento e
N1.P1.11 deferimento Atribuiao X manutencao do direito as prestagdes, o CDist, para efeitos de monitorizagao
Par(_antalldade Prestactes pode optar pela situagdo mais favoravel: monitorizagdo a Julho (regra do
Social QUAR ISS), monitorizagdo a Setembro (antes do impacto da condicdo de
Tempo Médio N1 Gerir recursos) ou monitorizacao a Dezembro.
N1.P1.12 deferimento Atribuicao X
SSDesemprego Prestacoes
Tempo Médio de .
Tratamento de N 7 X
N1.P1.13 5 Atribuicdo
AROAVISS Prestagdes
irregulares de RSI ¢
. N1 Gerir - . o - .
Produtividade L Corrigida a visualizagdo das metas parciais para considerar uma casa
N1.P2.01 . Atribuicdo X ;
Parentalidade ~ decimal.
Prestacoes
Reengenharia N1 Gerir . . .
N1.P3.01 RisCoS Atribuigao X X Replaneadgs as actividades em conformidade com o projecto de
o ~ reengenharia de processos.
Profissionais Prestacdes
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Registo de Alteracdes

N2.P1.02

N2.P1.04

N2.P1.06

N2.P1.07

N2.P3.02

N2.P3.05

N2.P3.06

Abreviatura

RNCII

Atendimento/Aco
mpanhamento

Objectivos
Programas

Cumprimento
regras das
candidaturas aos
programas

Plano DOM

ATT SCORE I

PCAAC

Macro-
Processo

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

N2 Promover
Desenvolvimento
Social

Alteracdes
g ; < o z
he] = s T
.

Meta

X
X
X X
X X

Observacoes

Alteracéo a férmula de calculo do indicador 1 (% de Unidades Prestadoras
com acompanhamento semestral pelas Equipas Coordenacao Local).

Revistos os valores de superacéo dos Cdist de Braganca e da Guarda que
eram coincidentes com os valores objectivos.

Alteradas as referéncias de cumprimento de 33% para 30% e de superagao
de 42% para 35%.

Alterado o n.° de projectos aprovados do Ano Europeu de 28 para 51,
passando o total de projectos aprovados de 755 para 778. Alteradas as
referéncias de cumprimento de 36% para 28% e de superacéo de 53% para
44%.

Alterado o Responsavel Nacional.

Replaneadas as actividades.

Replaneadas as actividades.
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N3.P1.01

N3.P1.02

N5.P1.02

N5.P3.03

N7.P1.04

N7.P3.01

Abreviatura

Eficacia nas
accoes de
Fiscalizagdo a
Contribuintes

Eficacia na
fiscalizagcéo a
Prestagoes

Tempo de Espera

SIGA/GERA

Reducéo de NISS
de PS incoerentes

Implementar 80%
das propostas
QUIQ aprovadas
para 2010

Registo de Alteracoes

Macro-
Processo

N3 Fiscalizar

N3 Fiscalizar

N5 Gerir Relagéo
com
Contribuintes e
Beneficiarios

N5 Gerir Relagéo
com
Contribuintes e
Beneficiarios

N7 Garantir
Identificacao de
todas as
entidades
relevantes para
o sistema da SS

N7 Garantir
Identificacdo de
todas as
entidades
relevantes para
o sistema da SS

Alteracbes
1 <1 2]z
gl =1 =1«

Meta

Observacoes

Reformuladas as referéncias de cumprimento e de superacgéo do 12 (Valor
das contribuicdo apuradas em milhdes de euros) de 55 para 38 milhées de
euros (meta) e de 60,5 para 41,8 milhdes de euros (superacao).

Eliminado indicador 1 (Realizar um total de 40.000 ac¢des de Fiscalizacdo a
agregados de RSI), tendo em consideracao a alteracéo legislativa
recentemente ocorrida, que implica reavaliagdo da situacéo dos agregados,
por parte dos CDist, que desaconselham, sob pena de duplica¢do, qualquer
intervencéo do DF.

ELIMINADO objectivo. Continua a verificar-se elevada instabilidade no
instrumento de registo (SGFE), o que néo foi ultrapassado com a instalacéo
do SIGA (Sistema Integrado de Gestéo do Atendimento). A versao do SIGA
sem dispensadora electronica foi instalada, com bastante sucesso
(dispensadora de senhas manual, através da qual ndo é possivel registar o
tempo de espera). Aguarda-se a instala¢@o do SIGA com dispensadora
electronica, em 76 Servigos de Atendimento substituindo os SGFE obsoletos
e avariados.

Replaneadas as actividades.

Retirado indicador 2 (Avaliagédo das propostas de abate aprovadas) por
tratar-se de um indicador de monitorizacéo alternativo ao indicador 1.

Replaneadas as actividades.
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N8.P1.01

N8.P3.01

N9.P1.06

S3.P1.06

S3.P1.09

S3.P2.01

S3.P3.03

S3.P3.04

S4.P1.01

S4.P3.05

Abreviatura

Recuperacéo de
dividas de
prestacoes de
doenca e
desemprego

OCIP - Contas
IPSS

Tempo médio de
concluséo

Implementar SI

Manter e corrigir SI

Suportes de
Informacao

Regulamentacéo
de perfis SISS
AplicacGes locais

Recrutamento e
Seleccéo

PERFISS-
operacionalizacdo

Registo de Alteracoes

Macro-
Processo

N8 Garantir
Controlo Fluxos
Financeiros:
Prestagoes e
Apoios Sociais

Controlo Fluxos
Financeiros

N9 Gerir e
Atribuir
Prestacoes
Diferidas

S3 Gerir SI/ TIC

S3 Gerir SI/ TIC

S3 Gerir SI/ TIC

S3 Gerir SI/ TIC

S3 Gerir SI/ TIC

S4 Gerir
Colaboradores

S4 Gerir
Colaboradores

: ; < -4 pd
S 3 ] 4
.

Meta

Observacgoes

Ajustamento a meta tendo em conta o comportamento evidenciado
no 1.° semestre e a previsdo de recuperacao face aos
constrangimentos econémicos evidenciados a data. Alteradas as
referéncias de cumprimento de 50% para 45% e de superacgao de
55% para 40%.

ELIMINADO projecto por motivo de constrangimentos encontrados,
devido ao deslize temporal que o projecto tem vindo a sofrer.

Alteradas as referéncias de cumprimento de 50 para 53 dias e de
superagao de 45 para 48 dias dado o comportamento do indicador
e a pressao ao nivel dos RH, quer pela saida de colaboradores
(aposentacdo, mobilidade interna, concursos para outros
organismos), quer pela auséncia de horas extraordinarias.

Reformulado indicador e meta, em conformidade.

Retirado indicador 1 (Grau de cumprimento do calendario das
actividades do projecto) por tratar-se de um indicador de dificil
monitoriza¢é@o no caso de projectos de novas versoes de
aplicacdes.

Rectificado codigo do objectivo para S3.P1.10 uma vez que o
ambito do mesmo passou na v0.2 a ndo estar relacionado com
apuramento de produtividades.

Replaneadas as actividades e reformulado indicador e meta, em
conformidade.

Reformulado indicador e meta, em conformidade.

Replaneadas as actividades e reformulado indicador e meta, em
conformidade.

ELIMINADO projecto. Este objectivo ndo é possivel ser
monitorizado, uma vez que o PERFISS ainda ndo terminou.
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Registo de Alteracdes

S4.P3.06

S4.P3.07

S4.P3.08

S4.P3.10

S5.P3.01

S5.P3.02

S7.P1.01

S7.P1.02

Abreviatura

Formularios
electrénicos

GEADAP-SIADAP3

MAISS-SHST

MAISSAUDE

Implementar Cartas
de Compromisso

Implementar a CAF

Projectos co-
financiados

Encerramento dos
periodos
contabilisticos

Macro-
Processo

S4 Gerir
Colaboradores

S4 Gerir
Colaboradores

S4 Gerir
Colaboradores

S4 Gerir
Colaboradores

S5 Monitorar
Melhoria
Continua

S5 Monitorar
Melhoria
Continua

S7 Gerir
Recursos
Financeiros ISS

S7 Gerir
Recursos
Financeiros ISS

: o < e b
S ] 4
.

Meta

Observacgoes

Replaneadas as actividades e reformulados valores objectivo
parciais mensais. Retirado indicador 2 (% de formularios entregues
até 8 dias Uteis) uma vez que o Il ndo tem disponibilidade para o
desenvolvimento.

Alterado o Responsavel Nacional. Replaneadas as actividades e
alteradas as referéncias de cumprimento de 90% para 50% e de
superagao de 95% para 60%.

Reformulado indicador e meta, em conformidade.

Replaneadas as actividades.

Reformulado indicador e meta, em conformidade.

Replaneadas as actividades.

Replaneadas as actividades e metas parciais.

Actualizac&o dos valores parciais mensais para 7 dias em todos o0s
meses.
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Promover o Desenvolvimento Social

N2.P1.01 Melhorar a eficacia do acompanhamento das respostas
sociais, aumentando o acompanhamento técnico para 45%

N2.P1.02 Melhorar o contributo da sinergia com o Ministério da
Saude relativamente a implementacao da Rede Nacional de
Cuidados Continuados Integrados (ao nivel da UMCCI, ECR e ECL),
assegurando que 70% das unidades da RNCCI tém um
acompanhamento semestral e que a taxa de ocupacédo conjugada é
de pelo menos 85%

N2.P1.03 Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI, com
prestacao deferida ha 75 dias, tém Acordo Insergao assinado

N2.P1.04 Assegurar que 60% dos atendimentos/acompanhamentos
realizados no a&mbito da ac¢éo social sdo registados no sistema
informatico

N2.P1.05 Aumentar a capacidade técnica dos grupos operativos das
PSC, assegurando a qualificacdo de 14 grupos operativos

N2.P1.06 Garantir o cumprimento dos objectivos dos Programas
assegurando uma taxa de execucdo financeira de 30% e grau de
concretizacdo dos indicadores fisicos de 100%

N2.P1.07 Garantir o cumprimento das regras contratualizadas pelas
IPSS nos Programas geridos pelo ISS, I.P., assegurando 28% dos
projectos sem recomendacdes

N2.P2.01 Aumentar a produtividade média no acompanhamento das
respostas sociais para 0,5 relatérios de acompanhamento técnico
PDT e para 1,5 informacdes/relatérios PDT

N2.P2.02 Assegurar a produtividade média em todos os servigos no
ambito do atendimento/ acompanhamento social, para 7
atendimentos/acompanhamentos com registo no sistema PDT

N2.P2.03 Aumentar a produtividade média na Assessoria Técnica
aos Tribunais / Processos de Promocao e Protec¢do para 1,5
informacdes sociais e para 0,9 relatério social PDT

N2.P2.04 Aumentar a produtividade média na Assessoria Técnica
aos Tribunais para 0,9 relatério social PDT

N2.P2.05 Produzir e avaliar indicadores de producéo e tempos
médios no ambito dos Protocolos RSI

N2.P3.01 Avaliar o nivel de cumprimento pelas IPSS ou equiparadas
dos compromissos estabelecidos e da regulamentacgéo aplicavel,
produzindo Indicadores em, pelo menos, oito meses

N2.P3.02 Qualificar a rede de Lares de Infancia e Juventude no
ambito do Plano DOM

N2.P3.03 Implementar o novo modelo de cooperacao no ambito do
acolhimento institucional de criancas e jovens em 90% dos Lares do
Plano DOM

N2.P3.04 Melhoria da qualidade da intervencéo e do
acompanhamento do RSI, definindo critérios a aplicar no desenho
dos Programas de Insercéo

N2.P3.05 Reengenharia de processos de ATT (SCORE Il) para
definir modelo do processo de negécio da Assessoria Técnica aos
Tribunais

N2.P3.06 Alargar a utilizagédo da aplicacéo informatica do PCAAC a
todos os servicos intervenientes na gestdo do PCAAC
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Promover o Desenvolvimento Social

Objectivos

Melhorar a eficacia do acompanhamento das respostas
N2.P1.01  sociais, aumentando o acompanhamento técnico para n.a. 23,5% 43,3% 45%
45%

Melhorar o contributo da sinergia com o Ministério da

Saude relativamente a implementacéo da Rede Taxa de

Nacional de Cuidados Continuados Integrados (ao nivel Ocupacao
N2.P1.02 da UMCCI, ECR e ECL), assegurando que 70% das 91% 91% 85%

unidades da RNCCI tém um acompanhamento

semestral e que a taxa de ocupacao conjugada € de

pelo menos 85%

Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RS, 08: 60 dias
N2.P1.03  com prestacéo deferida ha 75 dias, tém Acordo 60% 86% 98% 90%
Insercéo assinado

Assegurar que 60% dos atendimentos/ %k 01
N2.P1.04 acompanhamentos realizados no ambito da ac¢io n.a. n.a. n.a. 60%
social sao registados no sistema informatico

08-09 PSC com

Aumentar a capacidade técnica dos grupos operativos g
N2.P1.05 das PSC, assegurando a qualificacdo de 14 grupos n.a. 21% 71% 50% planeamento
operativos estratégico
Retirado Reformulado vk Novo 2 Novo VO Novo RN
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Promover o Desenvolvimento Social

Objectivos

Garantir o cumprimento dos objectivos dos Programas 0

assegurando uma taxa de execucdao financeira de 30% 30% Lk 0.1
e grau de concretizacdo dos indicadores fisicos de 100% > v0.3
100% :

N2.P1.06

Garantir o cumprimento das regras contratualizadas %k 0.1
N2.P1.07 pelas IPSS nos Programas geridos pelo ISS, I.P., 28%
assegurando 28% dos projectos sem recomendacdes ”> v0.3

Aumentar a produtividade média no acompanhamento

das respostas sociais para 0,5 relatérios de 0,6 0,7 0,5
acompanhamento técnico PDT e para 1,5 1,4 1,1 1,5
informacdes/relatérios PDT

N2.P2.01

Assegurar a produtividade média em todos os servicos
no ambito do atendimento/ acompanhamento social,
para 7 atendimentos/acompanhamentos com registo no
sistema PDT

N2.P2.02 12,1 7 %k 0.1

Aumentar a produtividade média na Assessoria Técnica

aos Tribunais / Processos de Promoc3o e Proteccio 1,4 1,6 15
para 1,5 informacGes sociais e para 0,9 relatdrio social = 0,9 1,1 0,9
PDT

N2.P2.03

Retirado Reformulado Yk Novo R Novo VO Novo RN
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Promover o Desenvolvimento Social

Objectivos

N2.P2.04 Aumentar a produtividade média na Assessoria Técnica

aos Tribunais para 0,9 relatério social PDT Nzl 1,7 0,9 0,9
Produzir e avaliar indicadores de producéo e tempos Yk 0.1
N2.P2.05 médios no ambito dos Protocolos RSI n.a. n.a. n.a. 8 meses

Avaliar o nivel de cumprimento pelas IPSS ou
equiparadas dos compromissos estabelecidos e da

N2.P3.01 regulamentacéo aplicavel, produzindo Indicadores em, e f.a. n.a. 8 meses Yk 0.1
pelo menos, oito meses

Taxa de
concretizagao de
- A projectos de vida:
Qualificar a rede de Lares de Infancia e Juventude no 0 0 0 .
N2.P3.02 ambito do Plano DOM 36% 16,3% 12,5% 07/08: CAT e Lar

10: LIJ com DOM

Implementar o novo modelo de cooperagdo no ambito

N2.P3.03  do acolhimento institucional de criangas e jovens em n.a. n.a. 100% 90%

09: LIJ piloto
90% dos Lares do Plano DOM

Retirado Reformulado vk Novo 12 Novo VO Novo RN

PAISS10 v0.3 23/11/2010



Promover o Desenvolvimento Social

Objectivos

Melhoria da qualidade da intervencéo e do 0

N2.P3.04 acompanhamento do RSI, definindo critérios a aplicar n.a. n.a. n.a. ¢ %k 0.1
no desenho dos Programas de Insercao sl
Reengenharia de processos de ATT (SCORE Il) para 0 %k 0.1
N2.P3.05 definir modelo do processo de negdécio da Assessoria n.a. n.a. n.a. t
Técnica aos Tribunais Ellreteine
Alargar a utilizacdo da aplicacéo informatica do PCAAC 0 %k v0.1
N2.P3.06 atodos os servigcos intervenientes na gestao do n.a. n.a. n.a.
PCAAC atrasos
Retirado Reformulado Lk Novo R Novo VO Novo RN
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Gerir a Atribuicao das Prestacoes

N1.P1.01 Reduzir o tempo maximo de deferimento dos subsidios da
parentalidade para 20 dias (95% das prestacfes)

N1.P1.02 Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de
desemprego para 20 dias (95% das prestacdes)

N1.P1.03 Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de
doenca para 20 dias (95% das prestacdes)

N1.P1.04 Reduzir o tempo de deferimento do Abono de Familia para
criancas e jovens para 28 dias (Tempo Médio) e assegurar que em
70% das prestacdes o tempo € inferior ou igual a 30 dias (Tempo
Maximo).

N1.P1.05 Reduzir o tempo de deferimento do Abono de Familia Pré-
natal para 28 dias (tempo Médio) e assegurar que em 70% das
prestacdes o tempo € inferior ou igual a 30 dias (Tempo Maximo)

N1.P1.06 Reduzir o tempo de deferimento da Bonificag&o por
Deficiéncia para 30 dias (Tempo Médio) e assegurar que em 65% da
prestacao o tempo € inferior ou igual a 30 dias (Tempo Maximo)

N1.P1.07 Reduzir o tempo de deferimento do subsidio por
assisténcia a 32 pessoa para 100 dias (Tempo Médio) e assegurar
que em 60% das prestacdes o tempo € inferior ou igual a 100 dias
(Tempo maximo)

N1.P1.08 Reduzir o tempo de deferimento do Subsidio Mensal
Vitalicio para 90 dias (Tempo Médio) e assegurar que em 60% das
prestacdes o tempo €é inferior ou igual a 90 dias (Tempo Maximo) as
prestacdes imediatas

N1.P1.09 Reduzir o tempo de deferimento do Subsidio de Funeral
para 30 dias (Tempo Médio) e assegurar que em 85% das
prestacdes o tempo é inferior ou igual a 30 dias (Tempo Maximo)

N1.P1.10 Reduzir o tempo de deferimento do RSI para 70 dias
(Tempo médio) e assegurar que em 70% das prestacfes o tempo &
inferior ou igual a 70 dias (Tempo Maximo)

N1.P1.11 Reduzir o tempo médio de deferimento dos subsidios
sociais na Parentalidade para 25 dias

N1.P1.12 Reduzir o tempo médio de deferimento do subsidio social
de desemprego para 20 dias

N1.P1.13 Assegurar que as irregularidades detectadas no ambito de
accoes de fiscalizacdo (PROAVE’s) do RSI sejam tratadas num
periodo inferior ou igual a 30 dias (Tempo médio)

N1.P1.14 Convocar para Comissao de Verificacdo de Incapacidades
Temporarias (CVIT) 100% de beneficiarios com baixa por doenca
natural superior a 30 dias do 5° nivel da bolsa de convocatoérias

N1.P2.01 Aumentar a produtividade média na Parentalidade para 43
requerimentos concluidos

N1.P2.02 Aumentar a Produtividade média no Desemprego para 14
requerimentos concluidos PDT

N1.P2.03 Aumentar a Produtividade média na Doenca para 122
requerimentos concluidos PDT

N1.P2.04 Aumentar a Produtividade média nas Prestacfes
Familiares para 11 requerimentos concluidos PDT

N1.P2.05 Aumentar a Produtividade média no RSI para 6
requerimentos concluidos PDT

N1.P3.01 Implementar 80% das recomendacdes de curto prazo,
propostas no estudo de reengenharia e aprovadas para 2010
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Gerir a Atribuicao das Prestacoes

N1.P1.01

N1.P1.02

N1.P1.03

N1.P1.04

N1.P1.05

Objectivos

Reduzir o tempo méaximo de deferimento dos subsidios
da parentalidade para 20 dias (95% das prestacdes)

Reduzir o tempo méximo de deferimento do subsidio
de desemprego para 20 dias (95% das prestacdes)

Reduzir o tempo méximo de deferimento do subsidio
de doenca para 20 dias (95% das prestacdes)

Reduzir o tempo de deferimento do Abono de Familia
para criancas e jovens para 28 dias (Tempo Médio) e
assegurar que em 70% das prestagfes o tempo é
inferior ou igual a 30 dias (Tempo Maximo).

Reduzir o tempo de deferimento do Abono de Familia
Pré-natal para 28 dias (tempo Médio) e assegurar que
em 70% das prestacdes o tempo € inferior ou igual a 30
dias (Tempo Maximo)

Retirado Reformulado vk Novo

90%

93%

S5

n.a

%

96%

94%

95%

49

n.a

Novo VO

95% 95%
95% 95%
97% 95%
28 07-09 TMP
43 70%
30 dias
28 vk
0.1
n.a 70% !
30 dias
Novo RN

PAISS10 v0.3 23/11/2010

27



Gerir a Atribuicao das Prestacoes

N1.P1.06

N1.P1.07

N1.P1.08

N1.P1.09

N1.P1.10

Objectivos

Reduzir o tempo de deferimento da Bonificagéo por
Deficiéncia para 30 dias (Tempo Médio) e assegurar
gue em 65% da prestacéo o tempo € inferior ou igual a
30 dias (Tempo Maximo)

Reduzir o tempo de deferimento do subsidio por
assisténcia a 32 pessoa para 100 dias (Tempo Médio) e
assegurar que em 60% das prestacdes o tempo é
inferior ou igual a 100 dias (Tempo maximo)

Reduzir o tempo de deferimento do Subsidio Mensal
Vitalicio para 90 dias (Tempo Médio) e assegurar que
em 60% das prestacdes o tempo € inferior ou igual a 90
dias (Tempo Maximo) as prestacdes imediatas

Reduzir o tempo de deferimento do Subsidio de
Funeral para 30 dias (Tempo Médio) e assegurar que
em 85% das prestacdes o tempo € inferior ou igual a 30
dias (Tempo Maximo)

Reduzir o tempo de deferimento do RSI para 70 dias
(Tempo médio) e assegurar que em 70% das
prestacdes o tempo é inferior ou igual a 70 dias (Tempo
Maximo)

Retirado Reformulado Yk Novo

71

169

151

50

189

62

141

117

40

109

Novo VO

45

108

85

27

69

30
65%
30 dias

100
60%
100 dias

90
60%
90 dias

30
85%
30 dias

70

60%
70 dias

Novo RN
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Gerir a Atribuicao das Prestacoes

Objectivos

Reduzir o tempo médio de deferimento dos subsidios

NL.PL11 sociais na parentalidade para 25 dias n.a. .8 ! 25
Reduzir o tempo médio de deferimento do subsidio
N1.P1.12 social de desemprego para 20 dias 35 28 7 20
Assegurar que as irregularidades detectadas no &mbito o
de accdes de fiscalizacdo (PROAVE's) do RSI sejam v0.2
Aot tratadas num periodo inferior ou igual a 30 dias (Tempo e e o2k 30
médio)
Convocar para Comisséo de Verificacdo de
Incapacidades Temporarias (CVIT) os beneficiarios 0 0 0
N1.p1.14 com baixa por doenga natural superior a 30 dias do 5° M 95% 99% 98% Yk v0.2
nivel da bolsa de convocatérias
Aumentar a produtividade média na Parentalidade para
N1.P2.01 43 requerimentos concluidos 15 22 40 43
Retirado Reformulado Yk Novo 12 Novo VO Novo RN
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Gerir a Atribuicédo das Prestacdes

QlalfEnEs 2010 Observ.

Aumentar a Produtividade média no Desemprego para
14 requerimentos concluidos PDT 6,5 8,7 15,2 14

N1.P2.02

N1.P2.05

Aumentar a Produtividade média no RSI para 6
requerimentos concluidos PDT 2,3 4.6 55 6

X Retirado ® Reformulado vk Novo (52 Novo VO L 2 Novo RN
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Gerir e Atribuir Prestacoes Diferidas

. . ~ - ey N9.P2.01 Assegurar a produtividade média nos requerimentos CSI para 16 requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho
N9.P1.01 Atribuir a prestacéo de CSI a 40.000 novos beneficiarios. 6.92.02 Aumentas  proutidde média nos equerimentos Pens Socal pra .4 requeimentos./ DT
N9.P2.03 Aumentar a produtividade média nos requerimentos de Pens&o de Invalidez para 6,9 PDT

N9.P1.02 Asseg urar um tem pom édio de deferimento do CSI inferior ou N9.P2.04 Aumentar a produtividade média nos requerimentos de Pensao de Velhice para 7 requerimentos / PDT

N9.P2.05 Aumentar a média nos P. éncia / S.Morte para 6,2 requerimentos PDT

Ig U a.l a 30 d Ias N9.P3.01 Implementar as medidas decorrentes da Reengenharia de Processos de CSI

N9.P1.03 Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos Processos de
Pensédo Social de Invalidez em 125 dias

N9.P1.04 Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos Processos de
Penséo Social de Velhice em 67 dias

N9.P1.05 Assegurar o tempo médio de conclusdo dos processos de
Penséo de Invalidez em 155 dias

N9.P1.06 Assegurar o tempo médio de conclusédo dos processos de
Penséo de Velhice em 53 dias

N9.P1.07 Assegurar o tempo médio de conclusédo dos processos de
Pensao de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte em 50 dias
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Gerir e Atribuir Prestacoes Diferidas

Objectivos

Observ.

09: TMP para
d d d ¢ d processos
Assegurar um tempo médio de deferimento do CSI entrados em 2009
NO.PLOZ interior ou igual a 30 dias &S 28 30 >=20090101
@ vo.2

Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos 104 03 67
Processos de Pensao Social de Velhice em 67 dias

Retirado ® Reformulado vk Novo (2 Novo VO [ 2 Novo RN

N9.P1.04
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Gerir e Atribuir Prestacoes Diferidas

Objectivos Observ.

Assegurar o tempo médio de conclusdo dos processos

N9.P1.07 de Penséo de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte em 52 48 50

50 dias
N9.P2.02 Aumentar a produtividade média nos requerimentos 4.0 4.0 4.4 ® v0.2

Penséo Social para 4,4 requerimentos / PDT

Retirado ® Reformulado vk Novo (2 Novo VO Novo RN
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Gerir e Atribuir Prestacoes Diferidas

Objectivos

Aumentar a produtividade média nos requerimentos de
DL Pensao de Velhice para 7 requerimentos / PDT el e 5,8 7,0

NO.P2.05 Aumentar a produtividade média nos requerimentos P.

Sobrevivéncia / S.Morte para 6,2 requerimentos PDT e n.a 5,2 6,2
Implementar as medidas decorrentes da Reengenharia 0
NISHFEDE de Processos de CSI atrasos %k \0.1
Retirado Reformulado Yk Novo R Novo VO Novo RN
PAISS10 v0.3 23/11/2010
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Garantir Identificacdo de todas as entidades relevantes para o
sistema da SS

LR qualificagbes de TCO e f.a.
Garantir em 30 dias, o tratamento de 75% dos
N7.P1.02 . :
processos de incentivos ao emprego, entrados
Responder a 75% dos pedidos do cartdo do cidadao
N7.P1.03 o
pendente em 8 dias Uteis
Reduzir o n° de NISS incoerentes (activos sem dados
N7.P1.04 c ;
minimos preenchidos) em 70%
Reduzir o n® de NISS duplicados de Pessoas
N7.P1.05 Singulares em 60%, relativamente ao n° de potenciais
duplicados
Melhorar a produtividade média global de 1Q no ISS
N7.P2.01 aumentando em 2% a média global de produtividade de
IQ no ISS para 52 registos PDT
0,
N7 P3.01 Implementar 80% das propostas QUIQ aprovadas para
2010
Retirado Reformulado Yk Novo =2 Novo VO

Melhorar o tempo de resposta para registo de novas

n.a.

51%

71%

70%

90%

51

88%

75%
30 dias

75%

75%

70%

60%

52

80%

Novo RN

%k v0.1

R> v0.2

> v0.2

R> v0.2

B> v0.2
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Garantir Carreira e Cumprimento Contributivo

Objectivos

Reduzir em 50% e até 30 de Abril de 2010 os pedidos

N6.P1.01 de E101 pendentes de emisséo, anteriores a Janeiro
de 2010
NG6.P1.02 Garantir que 63% dos formulérios E101 pedidos a partir
T de 01/01/2010 s&o emitidos até 60 dias
N6.P1.03 Reduzir em 35% o0 n.° de remuneragdes erradas
- relativamente ao stock existente a 31/12/2009
N6.P1.04 Concluir 95% das reclamag6tes de notificacdes
S entradas em 2010 no prazo de 90 dias de calendario
Alargar o universo de contribuintes com Gestor
N6.P1.05 atribuido e garantir o acompanhamento mensal de 10
novos contribuintes e 40 de meses anteriores
Melhorar o processo de participagdo de divida e a
interface de GC para SEF, permitindo ainda a
N6.P3.01 : e
integracaol/visualizacdo em conta corrente dos
pagamentos do SEF
Retirado Reformulado Yk Novo

n.a.

n.a.

n.a.

n.a.

34%

89%
60 dias

21.340

Novo VO

n.a. 50%
na 63%
o 60 dias
49% 35%
94% 95%
60 dias 90 dias
15 novos 10 novos
70 antigos 40 antigos
0 atrasos
Novo RN

Yk 0.1

ﬂ v0.1
R vo0.2

ﬂ v0.1
v0.2
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Gerir Relacao com Contribuintes e Beneficiarios
e Gerir canais de atendimento nao presencial

N5.P1.01 Avaliar o grau de satisfacéo dos colaboradores do
Atendimento e assegurar que 50% dos atendedores frequentem, em
2010, 21 horas de formacao.

N5.P1.02 Assegurar que a % de pessoas com tempo de espera
superior a 30 minutos € igual ou inferior a 32%

N5.P2.01 Assegurar uma produtividade no atendimento presencial
de 50 atendimentos por PDT

N5.P3.01 UNICA - Uniformizar a prestacdo de informac&o

N5.P3.02 Implementar Sistema de Gestao das Reclamacdes para
monitorizar e quantificar as reclamacdes do ISS

N5.P3.03 Optimizacao do GERA: Integracdo do GERA no SIGA com
vista a aumentar o nivel de disponibilidade da aplicacédo

N4.P1.01 Assegurar a satisfacéo dos cidadéos e das entidades
contribuintes com o atendimento prestado pelo Contact Center
atingindo uma pontuacao de 3,5 pontos nos inquéritos mensais
externos de avaliacdo da qualidade do servigo prestado.

N4.P2.01 Melhorar a eficiéncia do atendimento telefénico resolvendo
85% das chamadas telefénicas no 1° contacto e atendendo 95% das
chamadas telefénicas em 60 segundos.
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Gerir Relacdo com Contribuintes e Beneficiarios
e Gerir canais de atendimento néo presencial

Objectivos

Avaliar o grau de satisfa¢é@o dos colaboradores do 50%
N5.P1.01  Atendimento e assegurar que 50% dos atendedores 21 h %4 v0.1
frequentem, em 2010, 21 horas de formacgéo. oras
Assegurar que a % de pessoas com tempo de espera 0 0 0 0
NS.P1.02 superior a 30 minutos é igual ou inferior a 32% 33% 34% 33% 32% O
Assegurar uma produtividade no atendimento
NSO presencial de 50 atendimentos por PDT e 54 59 S0
85% Grau de execugdo
5 Grau de actividades
N5.P3.01  UNICA - Uniformizar a prestacéo de informac&o n.a n.a 94% execucio planeadas
actividades
planeadas
%4 0.1
Implementar Sistema de Gestéo das Reclamagdes 0 Grau de execucio
NS para monitorizar e quantificar as reclamacoées do ISS e n.a e 85% actividades
planeadas
Retirado Reformulado Yk Novo B Novo VO Novo RN
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Gerir Relacdo com Contribuintes e Beneficiarios
e Gerir canais de atendimento nao presencial

%& v0.1
Optimizacéo do GERA: Integracéo do GERA no SIGA G""‘:c‘t’i‘f,iﬁgﬁg‘;‘?”
N5.P3.03 com vista a aumentar o nivel de disponibilidade da n.a n.a n.a 85% planeadas

aplicacéo

Assegurar a satisfacdo dos cidadéos e das entidades
contribuintes com o atendimento prestado pelo Contact
N4.P1.01 Center atingindo uma pontuacéo de 3,5 pontos nos n.a n.a 41 3,5
inquéritos mensais externos de avaliacdo da qualidade
do servigo prestado.

Melhorar a eficiéncia do atendimento telefénico
resolvendo 85% das chamadas telefénicas no 1° 94% 85%

NP2 contacto e atendendo 95% das chamadas telefénicas el e 56% 95%
em 60 segundos.
Retirado Reformulado Lk Novo 52 Novo VO Novo RN
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Fiscalizar

N3.P1.01

N3.P1.02

N3.P1.03

N3.P2.01

Objectivos

Garantir a eficacia na fiscalizagédo a contribuintes

Realizar um total de 11.000 ac¢des de fiscalizagéo a
Contribuintes.

Realizar um valor total 38 M € em contribuigées Apuradas.

Garantir a eficacia na fiscalizacéo nas Prestacdes

Realizar um total de 40.000 ac¢des de Fiscalizagéo a
agregados de RSI

Realizar um total de 7.000 ac¢bes de Fiscalizacdo ao
subsidio de doenga e desemprego

Garantir a eficicia na prevencgéo do crime contra a SS

Instaurar e Realizar um total de 3.250 processos crime
instaurados e concluidos

Assegurar a eficiéncia na gestédo dos recursos da
fiscalizacdo, mantendo os niveis de produtividade de
2009

Manter os niveis de produtividade média dos
colaboradores da fiscalizagéo no Nucleo de Investigagao
Criminal (NIC)

Manter os niveis de produtividade média dos
colaboradores da fiscalizagdo no Nucleo de Equipamentos
Sociais (NFES)

Retirado Reformulado vk Novo

17.802
41,9 M€

25.778
25.178

1515

n.a.

.

10.810
52,5 M€

36.768
19.809

1.716

n.a.

Novo VO

13.791 11.000

53,9 M€ 38 M€

38.898 40.000

21.463 7.000
2.037 3.250
0,40 0,40
0,32 0,32

Novo RN

Observ.

%k 0.2
\7& v0.3

> v0.2
v0.3

Em 2010 inclui
pré-inquéritos e

processos crime.

%k 0.2
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Garantir Controlo Fluxos Financeiros: Prestacoes e Apoios Sociais

Recuperar 50% das prestacdes de doenga e 0 0 0

iR desemprego processadas indevidamente 61% 46% 45% > v0.3
Garantir até 31 de Dezembro de 2010 a andlise através & 0.1
da nova aplicagéo OCIP de 70% das contas das IPSS 70%

N8.P3.01 tuteladas pelo MTSS e responder a 100% das 100% 0.3
solicitagdes de analises economico financeiras num 48 horas Ve
prazo médio de 48 horas

Retirado Reformulado vk Novo (52 Novo VO Novo RN
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Gerir Recursos Financeiros ISS

S7.P1.01 Monitorizar os requisitos das candidaturas em execucao,
assegurando o seu cumprimento em 64% das candidaturas

S7.P1.02 Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 7 do més
seguinte

S7.P1.03 Assegurar um prazo médio de pagamento das facturas de
40 dias

S7.P3.01 Implementacdo e Acompanhamento das medidas de
reestruturacdo operacional da area de Gestado Financeira

S7.P3.02 Alargar o ambito do interface SICC-CNP transferindo todos
os débitos vigentes em SICC, relativos a pensionistas para o CNP

S7.P3.03 Optimizag&o do SICC e do Interface SICC-SIF
assegurando pelo menos 60% de registos integrados pelo interface
SICC-SIF

S7.P3.04 Recuperar 50% das dividas de beneficiarios através de
cobranca coerciva, desde que o sistema esteja operacional

S7.P3.05 Aumentar a eficiéncia da aplicacédo do sistema de
informacéo financeira realizando o Upgrade da plataforma SAP

S7.P3.06 Garantir uma maior eficacia e eficiéncia na gestao dos
fluxos financeiros pela implementacéo da aplicacdo GAI (Gestédo de
Acordos Internacionais)

S7.P3.07 Garantir uma maior eficacia e eficiéncia na gestao dos
fluxos financeiros através da implementacéo da aplicagdo GESRISP

S7.P3.08 Implementacdo em SIF-SAP do médulo para elaboracao
do or¢camento do ISS,IP.

PAISS10 v0.3 23/11/2010



Gerir Recursos Financeiros ISS

Objectivos Observ.

> v0.2
(D v0.3

Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 7 do

S7.P1.02 A -
mes seguinte

Implementacdo e Acompanhamento das medidas de
S7.P3.01 reestruturacéo operacional da &rea de Gestéo
Financeira

%k 0.1

atrasos

Retirado (0) Reformulado Yk Novo

* Novo RN
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Gerir Recursos Financeiros ISS

o

Aumentar a eficiéncia da aplicacéo do sistema de 0 2k 0.1
S7.P3.05 informacéo financeira realizando o Upgrade da
plataforma SAP atrasos @ vo.2
Garantir uma maior eficacia e eficiéncia na gestao dos 0
S7.P3.07 fluxos financeiros através da implementagéo da %k 0.1
aplicacdo GESRISP atrasos

X1 Retirado (O] Reformulado vk Novo (2 Novo VO Novo RN

-
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Gerir Colaboradores

S4.P1.01 Adeguar o numero
de colaboradores as
necessidades do ISS, IP

S4.P1.02 Melhorar a
comunicagao com
colaboradores assegurando

taxa de comunicacao de
70%

S4.P1.03 Melhorar o
atendimento ao cliente
Interno assegurando taxa de
iInformacao de situacao de
60%

S4.P3.07 Utilizar a plataforma GEADAP, do II,IP do MFAP, para
suporte a desmaterializagdo do processo de avaliagdo alargando aos
trabalhadores abrangidos pelo SIADAP 3

S4.P3.08 Contratacdo e Operacionalizacdo de um sistema de
seguranca, higiene e salde no trabalho

S4.P3.09 Elaborar Plano de Gestdo Ambiental do ISS, IP

S4.P3.10 Implementacéo de um projecto de salude para os
colaboradores do ISS, IP

S4.P3.11 Promover a realizacdo de ac¢des de voluntariado
organizacional ou pessoal nos Estabelecimentos Integrados e
espacos verdes do ISS, IP ou fora deste

S4.P3.12 Assegurar a eficacia do controlo de assiduidade com
reflexo salarial maximizando a adequacao dos interfaces dos
sistemas de assiduidade/GESVEN

S4.P3.13 Reengenharia e desenvolvimento de um Sistema de
Gestdo de SHST

S4.P3.14 Definir modelo de atendimento do DRH e implementar
Contact Center

S4.P3.15 Efectuar a reengenharia dos processos RH para
adequacédo aos diplomas legais em vigor

S4.P3.16 Aumentar a desmaterializagdo dos documentos em
processos do DRH

PASSAH VD B1MAcDnoncennnAdar
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Gerir Colaboradores

Objectivos

Yk 0.1

Melhorar a comunicacdo com colaboradores 70% Taxa de
assegurando taxa de comunicacgéo de 70% Comunicag&o

@ vo.2

S4.P1.02

2k 0.1
Responder adequadamente as solicitagdes de Grau de satisfacéo
S4.P1.04 formag&o garantindo um grau de satisfagéo e de 70% e Grau de
adequac&o de 70% adequagéo
® vo.2
Retirado [0) Reformulado vk Novo (52 Novo VO [ 2 Novo RN
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Gerir Colaboradores

Objectivos

Implementacdo do SIGRH na plataforma ERP/SAP e
Portal do Colaborador-Administracdo e

S4.P3.01 :
Desenvolvimento de Pessoal, assegurando a
preparacao de 80% dos maédulos.
Disponibilizagdo duma bateria de indicadores de:

S4.P3.02 relagdo e prestacao trabalho; financeira; produtividade
RH

S4.P3.03 Implementar formacao a distancia no ISS,IP
PERFISS-Definicdo dos perfis de competéncias no ISS,

S4.P3.04 IP - implementacéo de metodologia de concepcéo de
perfis de competéncias dos trabalhadores

S4.P3.05 Operacionalizar o modelo de perfis de competéncia

S4.P3.06 Implerpgntaqao na internet/Intranet dos formularios
electrénicos no DRH

Retirado Reformulado Yk Novo

2007 2008 2009 2010

12 Novo VO

atrasos

Novo RN

80%

12

0

90%

60%

50%

%k 0.1

% modulos
preparados

v0.2

Lk v0.1

N.° de indicadores
calculados

%k 0.1

%k v0.1

Grau de execugao

u v0.1

% trabalhadores
com avaliagdo de
perfil

v0.3
Yk 0.1

Grau de
implementagéo
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Gerir Colaboradores

S4.P3.08 Contratagdo e Operacionalizagdo de um sistema de 0 %hv0.1
T seguranca, higiene e salde no trabalho atrasos ® vo3
~ . , 30 di %4v0.1
Implementacdo de um projecto de salde para os 1as
S4.P3.10
colaboradores do ISS, IP atraso ® vo.3
X Retirado 6] Reformulado Lk Novo R Novo VO * Novo RN
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Gerir Colaboradores

Reengenharia e desenvolvimento de um Sistema de 0 Lk 0.1
S4.P3.13 ~
Gestdo de SHST atrasos R> v0.2
o %k 0.1
. 0
Efectuar a reengenharia dos processos RH para % processos
S4.P3.15 ~ : : X desenhados
adequacdao aos diplomas legais em vigor
60% % processos
implementados
X Retirado (O) Reformulado vk Novo R Novo VO [ 2 Novo RN
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Gerir Comunicacao/ Imagem

Simplificar o texto dos suportes de informagéo,
adoptando uma linguagem mais clara e acessivel

S2.P3.01

Retirado Reformulado vk Novo

B

2008

Novo VO

100%

Novo RN

u v0.1

Grau de
cumprimento
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Gerir SI/ TIC

S3.P1.01 Implementar novos temas SESS-WEB (datamarts), de
acordo com as necessidades reportadas pelos SC/ GP

S3.P1.02 Dar resposta as necessidades de manutencéo evolutiva e
correctiva do SESS-WEB, por solicitacdo do GP / SC

S3.P1.03 Implementar projectos de Qualidade de Dados

S3.P1.04 Monitorizar a QD-SISS (Qualificacbes de PS's) e propor
novos projectos/processos de QD para desenvolvimento em 2010

S3.P1.05 Gerir a Politica de Gestdo de Acessos e Perfis do ISS

S3.P1.06 Gerir a implementacéo dos sistemas de informacéo,
assegurando o cumprimento dos planosde projecto e um n.° minimo
de 5 erros ndo graves apos a entrada em producgao”

S3.P1.07 Monitorizar mensalmente 90% dos indicadores definidos
no acordo entre o Il e 0 ISS,IP (SLA's) com realizacdo do respectivo
relatério mensal de incidentes até ao 5.° dia do més seguinte

S3.P1.08 Responder aos pedidos de apoio ao utilizador

S3.P1.09 Gerir a implementacao das alteragdes as aplicagdes no
ambito da manutencao evolutiva e correctiva, assegurando o
cumprimento dos planosde projecto e um n.° minimo de 5 erros nao
graves apoés a entrada em producao”

S3.P1.10 Gerir projectos de Uniformizacéo de suportes de
informacéao

S3.P3.01 Centralizar o envio e recepcao dos ficheiros de pagamento
de carta-cheque

S3.P3.02 Centralizar a impresséao de oficios emitidos por Sl e
enviados a cidaddos e contribuintes

S3.P3.03 Definir perfis por area funcional e perfis incompativeis

S3.P3.04 Desactivar 3 sistemas/aplicacdes locais (Sistema AS400
Viseu, Aplicacdes Locais de Contraordenacdes e SVIP Lisboa),
conforme plano de projecto

S3.P3.05 Definir a estratégia de centralizacdo dos histéricos de
Gesven no ISS, assegurando o cumprimento do plano de projecto

PAISS10 v0.3 23/11/2010
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Gerir SI/ TIC

Objectivos

Yk 0.1
Dar resposta as necessidades de manutencao 0% ———
S3.P1.02  evolutiva e correctiva do SESS-WEB, por solicitacdo do 5004 cumprimento e
GP/SC 0 Grau de
autonomia
Monitorizar a QD-SISS (Qualificacdes de PS's) e %k 01
S3.P1.04 propor novos projectos/processos de QD para 4 Vo
desenvolvimento em 2010 N.¢ de propostas
X Retirado (0) Reformulado Lk Novo R Novo VO * Novo RN
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Gerir SI/ TIC

Gerir a implementacao dos sistemas de informacéo,

2008

assegurando o cumprimento dos planos de projecto e e Lk 0.1
S3.P1.06 . - . 5 erros néo

um n.° minimo de 5 erros ndo graves apos a entrada graves

em producéo

Monitorizar mensalmente 90% dos indicadores

definidos no acordo entre o Il e 0 ISS,IP (SLA'S) com 90% Yk v0.1
S3.P1.07 o . . e .

realizacdo do respectivo relatério mensal de incidentes 5.0 dia

até ao 5.° dia do més seguinte

8504 %k 0.1
S3.P1.08 Responder aos pedidos de apoio ao utilizador 9 % pedidos
80% concluidos e %
clientes satisfeitos

Gerir a implementacao das alterag6es as aplicacbes no

ambito da manutencao evolutiva e correctiva, 0 atrasos %k 01
S3.P1.09 assegurando o cumprimento dos planos de projecto e 5 erros néo '

um n.° minimo de 5 erros ndo graves apés a entrada JISES

em producdo

Gerir projectos de Uniformizacdo d tes d % 0.1
s3p110 Cerir projectos de Uniformizacdo de suportes de 10%

informacéo

Retirado Reformulado Lk Novo R Novo VO Novo RN
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Gerir SI/ TIC

Objectivos

%k v0.1
Centralizar a impresséo de oficios emitidos por Sl e 0 Grau de
S3.P3.02 enviados a cidad&os e contribuintes 100% cumprimento
@ vo.2
Yk \0.1
Desactivar 3 sistemas/aplicacdes locais (Sistema
S3.P3.04  AS400 Viseu, Aplicacdes Locais de Contraordenacdes 0% cuﬁﬁ?‘m‘gto
e SVIP Lisboa), conforme plano de projecto
vO 3

Retirado Reformulado Novo Novo VO * Novo RN
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Gerir Recursos de Informacao

# Objectivos

Assegurar a preparacéo de 30% da documentacgédo e a
S9.P3.01 substituicdo de suporte de 70% (microfilme
/digitalizacao)

Transferir para Arquivo Unico Externo 80% da
S9.P3.02 documentacao em arquivos intermédios do ISS a
eliminar

Garantir a cobertura do Sistema de Gestdo Documental

S9.P3.03 (SGD) a todos os servicos do ISS,IP

Retirado Reformulado vk Novo

2007

n.a

n.a

n.a

2008

n.a

n.a

n.a

Novo VO

2009

n.a

n.a

14%

Novo RN

30%
70%

80%

40%

Observ.

%k v0.1

%k 0.1
v0.2

Yk 0.1
v0.2
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Monitorar Melhoria Continua
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Planear e Controlar Gestao do ISS e Monitorar Melhoria Continua

Obs
0 Yk 0.1

S1.P3.01 Implementar Gestao por Objectivos no ISS, IP
atrasos

Controlar a implementagéo das recomendac¢fes
S5.P1.01  decorrentes das auditorias realizadas em 2009, em 60% 90%
90% das accdes

Implementar cartas de compromisso elaboradas em -20 dias

S5.P3.01 gue intervém os Servi¢os Centrais 0 atrasos de
antecipacéo

0,
80% %k 0.1

: Grau de

S5.P3.02 Implementar a CAF nos servi¢os do ISS execugao
actividades

planeadas

Retirado Reformulado Yk Novo R Novo VO Novo RN
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Plano de Accéo do ISS, IP 2010
Matriz Global de Intervenientes por Objectivo/Projecto

MP N.© Abreviatura Responsavel AFR DDS |DPA |DIQC [pFisc [DAP [|DRH [DGF |GP [GGI [GQA GAIC |G GAP | GAT [ cCdist |CNP [CNPRP
N1 N1.P1.01 |Tempo Méaximo Deferimento Parentalidade Arlindo Cardoso DPA X X

N1 N1.P1.02 |Tempo Maximo de deferimento do SD Arlindo Cardoso DPA X X X

N1 N1.P1.03 |Tempo Méaximo Deferimento Doenga Arlindo Cardoso DPA X X

N1 N1.P1.04 |Abono de Familia para Criangas e Jovens Estrela Vitorino DPA X X X

N1 N1.P1.05 [Abono de Familia Pré-Natal Estrela Vitorino DPA X X X

N1 N1.P1.06 |Tempo de Deferimento de Bonificagdo por D  eficiéncia Estrela Vitorino DPA X X X
N1 N1.P1.07 |Subsidio por assisténcia a 32 pessoa Estrela Vitorino DPA X X X
N1 N1.P1.08 |Tempo de deferimento subsidio mensal vita licio Estrela Vitorino DPA X X X
N1 N1.P1.09 ([Subsidio de Funeral Estrela Vitorino DPA X X
N1 N1.P1.10 [Deferimento RSI Estrela Vitorino DPA X X X X
N1 N1.P1.11 |Tempo Médio deferimento Parentalidade Soc ial Arlindo Cardoso DPA X X

N1 N1.P1.12 |Tempo Médio deferimento SSDesemprego Arlindo Cardoso DPA X X X

N1 N1.P1.13 [Tratamento PROAVE's RSI Estrela Vitorino DPA X X X X X
N1 N1.P1.14 |Atribuicdo das Prestacdes de SVI Clemente Galvdo DPA X X X X
N1 N1.P2.01 [Produtividade Parentalidade Helena Gouveia DPA X X X
N1 N1.P2.02 |Produtividade Desemprego Helena Gouveia DPA X X X
N1 N1.P2.03 |Produtividade Doenga Helena Gouveia DPA X X X
N1 N1.P2.04 |Produtividade Prestagbes Familiares Helena Gouveia DPA X X X
N1 N1.P2.05 |Produtividade RSI Helena Gouveia DPA X X X
N1 N1.P3.01 |Reengenharia Riscos Profissionais CNPRP CNPRP X X X

N2 N2.P1.01 [Acompanhamento Respostas Sociais Paulo Santos DDS X X
N2 N2.P1.02 |RNCCI Ana Gomes DDS X X
N2 N2.P1.03 |Qualificagéo RSI Joana Vallera DDS X X X
N2 N2.P1.04 |Atendimento/Acompanhamento Joana Vallera DDS X X
N2 N2.P1.05 |Plataformas Supra Concelhias Jacqueline Barreto DDS X X
N2 N2.P1.06 |Objectivos Programas Cristina Rodrigues GAP X X X X X
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MP N.© Abreviatura Responsavel AFR DDS |DPA |DIQC [pPFisc [DAP [|DRH [DGF |GP [GGI [GQA GAIC |G GAP | GAT [cCdist |CNP [CNPRP
N2 N2.P1.07 [Cumprimento Regras Programas Cristina Rodrigues | GAP X X

N2 N2.P2.01 |Produtividade Respostas Sociais Clara Guterres DDS X X

N2 N2.P2.02 |Produtividade Atendimento/Acompanhamento Joana Vallera DDS X X

N2 N2.P2.03 |Produtividade ATT Manuel B.Mendes DDS X X X

N2 N2.P2.04 [Produtividade ATT Manuel B.Mendes DDS X X X

N2 N2.P2.05 [Indicadores RSI Joana Vallera DDS X X

N2 N2.P3.01 [Cumprimento de Regulamentagado IPSS Paulo Santos DDS X X

N2 N2.P3.02 |Plano DOM Manuel Mendes DDS X X X

N2 N2.P3.03 |Modelo de Cooperagéo LIJ Clara Guterres DDS X X X X

N2 N2.P3.04 |Qualidade RSI Joana Vallera DDS X X

N2 N2.P3.05 |ATT SCORE Il Ana Paula Alves DDS X X X X

N2 N2.P3.06 [SI PCAAC Paula Valongo GAP X X X

N3 N3.P1.01 |Eficacia nas acc¢des de Fiscalizagdo a Con tribuintes Zélia Brito DF X

N3 N3.P1.02 |Eficacia na fiscalizagdo a Prestagdes Zélia Brito DF X

N3 N3.P1.03 |Eficacia nos Processos Crime Zélia Brito DF X

N3 N3.P2.01 |Produtividade DF Zélia Brito DF X X

N4 N4.P1.01 |Contact Center - Via Seg Social - Satisfagao Elsa Freire ccC X X X X X X X
N4 N4.P2.01 |Contact Center - Via Seg Social - Atendimento Elsa Freire cc X

N5 N5.P1.01 [Melhor Atendimento Filomena Gongalo DPA X X X X X X X
N5 N5.P2.01 |Produtividade no Atendimento Filomena Gongalo DPA X X X X X X X
N5 N5.P3.01 |UNICA Filomena Goncalo DPA X X X X X X X X X X X
N5 N5.P3.02 |SGREC Filomena Gongalo DPA X X X X X X X X X
N5 N5.P3.03 [SIGA/GERA Filomena Gongalo DPA X X X X X X

N6 N6.P1.01 |E 101 do ano anterior M?2 José Lambelho [ DIQC X X X

N6 N6.P1.02 |E101 do ano M2 José Lambelho DIQC X X

N6 N6.P1.03 [Reducéo dos erros de Remuneracdes Maé%i:gz S DIQC X X

N6 N6.P1.04 |Reclamacgdes DIQC (notificagdes) Teresa Agostinho DIQC X X X

N6 N6.P1.05 |[Gestor de Contribuinte Teresa Agostinho DIQC X X X
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N7 | N7.P1.01 |Tempo de resposta qualificacdo de TCO Maé%"’;:gz S DIQC X | x X

N7 N7.P1.02 |Incentivos ao Emprego Ma(r:%e::gz S: DIQC X X

N7 | N7.PL03  |cartao cidadéo Margarida core| bigc X X

N7 | N7.P1.04 |Reducio de NISS de PS incoerentes Maé%"::gg S DIQC X X

N7 | N7.P1.05 |Reducdo de NISS de PS duplicados Maé%"’;:gz S DIQC X X

N7 N7.P2.01 |Produtividade de IQ Alexandra Serafim DIQC X X X

N7 N7.P3.01 |QUIQ M2 José Freire QUIQ X X X X

N8 N8.P1.01 |Recuperacgéo de dividas de prestacdes de doenca e de  s¢ Angr(;sie'o DGF X X X

N8 N8.P3.01 |OCIP (Orgcamento e Contas das IPSS) Inés Pereira DGF X

N9 N9.P1.02 |Tempo Médio CSI Leocadia Flores CNP X X X X X

N9 N9.P1.03 [Tempo Médio Penséo Social Invalidez Leocédia Flores CNP X X X

N9 N9.P1.04 |Tempo Médio Pensao Social Velhice Leocadia Flores CNP X X X

N9 N9.P1.05 [Tempo Médio de Invalidez M. Amélia Santos CNP X X X X

N9 N9.P1.06 |Tempo Médio de Velhice M. Amélia Santos CNP X X X X

N9 N9.P1.07 |Tempo Médio P.Sobrevivéncia / S.Morte M. Amélia Santos CNP X X X X

N9 N9.P2.01 |Produtividade CSI Leocadia Flores CNP X X X

N9 N9.P2.02 |Produtividade Pensé&o Social Leocédia Flores CNP X X X

N9 N9.P2.03 [Produtividade Pensé&o de Invalidez M. Amélia Santos CNP X X X

N9 N9.P2.04 (Produtividade Pensé&o de Velhice M. Amélia Santos CNP X X X

N9 N9.P2.05 |Produtividade P.Sobrevivéncia M. Amélia Santos CNP X X X X X

N9 N9.P3.01 [Implementar SCORE CSI Leocadia Flores CNP X X X X X

S1 S1.P3.01 |GO-PRO GOISS Tania Fernandes GP X X X X X X X X X X X X X X X X
S2 S2.P3.01 |SIM Marina Ferreira GGl X X X X X X X X X X X
S3 S3.P1.01 |Novos temas SESS-WEB Carlos Pereira GGl X X X X X X X X

S3 S3.P1.02 |Manutencéo evolutiva e correctiva SESS-WEB Carlos Pereira GGl X X X X X X

S3 S3.P1.03 |Projectos QD Carlos Pereira GGl X X X X X

S3 S3.P1.04 |Monitorizagdo QD-SISS Carlos Pereira GGl X X

S3 S3.P1.05 |[Gestdo da PGA Carlos Pereira GGl
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S3 S3.P1.06 |Implementar SI Ana Carvalho GGl X X X X X X X X X X X X
S3 S3.P1.07 |SLA's II>ISS M2 José Ferreira GGl X

S3 S3.P1.08 |Apoio ao Utilizador Ana Carvalho GGl X X

S3 S3.P1.09 |Manter e corrigir Sl Ana Carvalho GGl X X X X X X X X X X X X
S3 S3.P1.10 |Suportes de Informagéo Marina Ferreira GGl X X X X X X X X X X X X X X X X X
S3 S3.P3.01 |CFP Marina Ferreira GGl X

S3 S3.P3.02 |CIMO Marina Ferreira GGl X X X

S3 S3.P3.03 |Regulamentacéo de perfis SISS Carlos Pereira GGl X X X X X X X X X X X X X X
S3 S3.P3.04 |Aplicagdes locais Ana Carvalho GGl X X X X X
S4 S4.P1.01 |Recrutamento e Selecgdo Ana Estévao DRH X X X X

sS4 S4.P1.02 [Comunicagdo DRH Carla Peixe DRH X X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P1.04 |[Satisfagdo com a formacao Margarida Cordeiro[ DRH X X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P3.02 |Indicadores de gestdo DRH Anténio Amaral DRH X X X

S4 S4.P3.03 |Formacao a distancia Sandra Cavadas DRH X X

S4 S4.P3.04 |PERFISS Francisco Burnay DRH X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P3.05 |PERFISS-operacionalizacdo Pedro Sanches DRH X X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P3.06 |Formularios electrénicos Ana Evangelista DRH X X X

S4 S4.P3.07 |GEADAP-SIADAP3 Vitoria Aleixo DRH X X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P3.08 |MAISS-SHST M2 Augusta Silva DRH X X X

S4 S4.P3.09 |MAISS Gestao Ambiental M Carmo Batalha DRH X X X X X X X

S4| S4P3.10 |MAISSAUDE Dxia d?\fi;’:;?gé Gl PRH X X x| x| x| x| x| ox o x fox X ] x| x| x|
S4 S4.P3.11 |MAISS Voluntariado M2 Carmo Batalha DRH X X X X X X X X
S4 S4.P3.12 |Controlo assiduidade Lurdes Lourenco DRH X X X X X X X X X X X X X X X X X
S4 S4.P3.13 |SGSHST M2 Augusta Silva DRH X X X X X X X X X

S4 S4.P3.14 |Contact Center trabalhadores Susana Paiva DRH X X X X X X

S4 S4.P3.15 |Reengenharia de Processos GRH - GOPRO Bruno Cardoso DRH X X X X X X X X
S5 S5.P1.01 |Auditorias Follow-Up Conceicao Ferraz GQA X X X X X X X X X X X X X X X
S5 S5.P3.01 |Implementar Cartas de Compromisso M. Luz Claro GQA X X X X X X X X
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S5 S5.P3.02 |Implementar a CAF M2 da Luz Claro GQA X X X X X X X X X X X X X X X X
S7 S7.P1.01 |Projectos co-financiados Cristina Rodrigues | GAP X X X X X X X X X X X X X X

S7 S7.P1.02 |Encerramento dos periodos contabilisticos Carlos Pessoa DGF X X

S7 S7.P1.03 |Pagamento de Facturas Paulo Morbey DGF X X X X X X

S7 S7.P3.01 |SCORE (GO-PRO Financeira) Susana Moreira DGF X X

S7 S7.P3.02 |Interface SICC-CNP Sandra Oliveira DGF X X X

S7 S7.P3.03 |Optimizagdo do SICC e do Interface SICC-SIF Sandra Oliveira DGF X X

S7 S7.P3.04 |Sistema Execucdes Fiscais (SEF) Ana Castelo Branco| DGF X X

S7 S7.P3.05 |Upgrade SAP Carlos Pessoa DGF X

S7 S7.P3.06 |Gestdo de Acordos Internacionais (GAI) Claddia Girdo DGF X

S7 S7.P3.07 |GESRISP (Gestéo de Riscos Profissionais) Sandra Oliveira DGF X X X
S7 S7.P3.08 |Orgcamento do ISS,IP Aida Costa DGF X

S9 S9.P3.01 |START_Substituicdo de Suporte José Silva e S& START X
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Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

ANEXO 2

Estrutura organica

Conselho Directivo e Servicos Centrais
Centro Nacional de Pensfes

Centro Nacional de Proteccdo Contra os Riscos Profissionais
Centro Distrital de Aveiro

Centro Distrital de Beja

Centro Distrital de Braga

Centro Distrital de Braganca

Centro Distrital de Castelo Branco
Centro Distrital de Coimbra

Centro Distrital de Evora

Centro Distrital de Faro

Centro Distrital da Guarda

Centro Distrital de Leiria

Centro Distrital de Lisboa

Centro Distrital de Portalegre

Centro Distrital do Porto

Centro Distrital de Santarém

Centro Distrital de Setlbal

Centro Distrital de Viana do Castelo
Centro Distrital de Vila Real

Centro Distrital de Viseu

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Nacional de Proteccao Contra os Riscos Profissionais

Conselho Directivo

T ~-

I Conselho de Apoioao |

i Directorp ' Centro Nacional de Protecgao contra os

! | Riscos Profissionais

\ .

— s
[ ]
C Areas Operacionais ) C Areas de Administracdo Geral e de Apoio Especializado )
Unidade de Certificagcao e . s s =
Reparagio Unidade de Apoio a Gestao
Nucleo de Terminagoes Nucleo de Terminagoes Nucleo de Programacgao e Nucleo de Assuntos
Impares Pares Avaliacao Operacional Juridicos e Contencioso

LEGISLACAO ORGANICA
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto; o

Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 174/2007 , de 5 de Dezembro; n.° 306/10, de 16 de Junho

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, L.
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Centro Nacional de Pensoes

7

Conselho Directivo

Centro Nacional de Pensdes

(

Areas Operacionais

S

W

Areas de Administragao Geral

)

Areas de Apoio Especializado

(

Unidade de Prestagdes por

Invalidez/Velhice |

.

\

Nucleo de Prestacoes
Invalidez/Velhice 1

Unidade de Prestagcdes por
Invalidez/Velhice Il

.

por Nucleo de Prestagdes por
Invalidez/Velhice 2

Nucleo de Prestacées por

Invalidez/Velhice 4

—

6

-

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 1

N

6

J -

~

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 6

)

-

6

-

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 2

N 4

6

/ -

\

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 7

J

-

6

-

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 3

N 4

6

J -

\

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 8

)

-

6

-

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 4

N 4

6

/ -

\

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 9

J

-

(

-

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 5

N 4

(

J -

\

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 10

— ~

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 15

- v
4 N

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 16

- J
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 17

- v
4 N

Equipa de Prestagées
por Invalidez/Velhice 18

- J
4 N

T

T

T

T

)

Nucleo de Prestacées por

Invalidez/Velhice 3

— ~

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 11

- v
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 12

- v
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 13

- v
4 N

[

T

r

I Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 14

- v

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 19

(

Unidade de Prestagdes por

- v

Morte
) ( 1
Nucleo de Prestacées por Nucleo de Prestagdes por
Invalidez/Velhice 5 Morte 1
( I (( N

T

T

[

r

(

Equipa de Prestagdes
por Invalidez/Velhice 20

- v
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 21

- J
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 22

- v
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 23

- J
4 N

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 24

- v

Nucleo de Prestacdes por
Invalidez/Velhice 6

[

o

//_)

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 25

~

)

-

[

o

Equipa de Prestagoes
por Invalidez/Velhice 26

\

)

/

[

o

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 27

~

)

-

(

o

Equipa de Prestacées
por Invalidez/Velhice 28

\

)

-

|l Equipa de Prestagoes
por Morte 1

)

-

-

|| Equipa de Prestagoes
por Morte 2

\

J

-

-

|l Equipa de Prestagdes
Morte 3

por

\

)

-

-

| Equipa de Prestagoes
Morte 4

por

\

J

W

Unidade de Prestagées com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais

.

Nucleo de Prestagées por
Morte 2

Nucleo de Prestagcées com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais 1

— ~

|| Equipa de Prestacoes
por Morte 5

- v
4 N

|l Equipa de Prestagoes
por Morte 6

- J
4 N

|l Equipa de Prestacoes
por Morte 7

- v
4 N

I Equipa de Prestagoes
por Morte 8

- J

Nucleo de Prestagdes por

Morte 3

//_)

-

|l Equipa de Prestacoes
por Morte 9

~

)

-

-

|| Equipa de Prestagoes
por Morte 10

\

)

/

-

|l Equipa de Prestacoes
por Morte 11

~

)

-

-

| Equipa de Prestagoes
por Morte 12

\

J

—

T

de Invalidez/Velhice
Internacional 1

o

Equipa de Prestacoes

~

)

-

[

de Invalidez/Velhice
Internacional 2

-

Equipa de Prestacoes

\

J

-

[

de Invalidez/Velhice
Internacional 3

o

Equipa de Prestacoes

\

)

-

(

de Invalidez/Velhice
Internacional 4

-

Equipa de Prestacoes

\

J

)

\

Nucleo de Prestagcées com
Aplicacao de Instrumentos
Internacionais 2

— ~

Equipa de Prestacoes
de Invalidez/Velhice
Internacional 5

- J
4 N

Equipa de Prestagoes
de Invalidez/Velhice
Internacional 6

- J
4 N

Equipa de Prestacées
de Invalidez/Velhice
Internacional 7

- J
4 N

Equipa de Prestagcoes
de Invalidez/Velhice
Internacional 8

T

[

[

(

N

N

Unidade de Atendimento e

Informagao

Nucleo de Gestao do
Atendimento

4 N

Servigo Informativo de
Pensodes

- /
4 N

Recepcéao de
Documentos e
Tesouraria

- J

Nucleo de Tratamento da
Informagdo e Reclamagdes

- /

.

Nucleo de Prestagcées com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais 3

—

T

de Invalidez/Velhice
Internacional 9

o

Equipa de Prestacoes

~

)

-

M de Invalidez/Velhice
Internacional 10

-

Equipa de Prestacoes

\

J

/

[

de Invalidez/Velhice
Internacional 11

-

Equipa de Prestacoes

~

)

-

(

de Invalidez/Velhice
Internacional 12

-

Equipa de Prestagoes

\

J

\

Nucleo de Prestagcées com
Aplicacao de Instrumentos
Internacionais 4

— ~

Equipa de Prestacoes
por Morte Internacional
1

- J
4 N

Equipa de Prestagoes
M por Morte Internacional
2

- /
4 N

Equipa de Prestacées
por Morte Internacional
3

. J
4 N

Equipa de Nao
Identificados da EU

T

[

- /

Dezembro de 2010

— N

|l Equipa de Tratamento
da Informagéo 1

- /
4 N

Il Equipa de Tratamento
da Informagéo 2

- J
4 N

| Equipa de Comprovagao
de Direitos

- /

Unidade de Administragao
Geral

S

W

Nucleo de Gestéo de
Pensdes e Complementos

-

.

Nucleo de Recursos

\

Humanos

J

-

.

Nucleo de Administragdao

\

J

— ~

-

Equipa de
Aprovisionamento e
Patrimoénio
J

-

-

|| Equipa de Recepgao de

\

Correspondéncia

J

/

-

L Equipa de Expedicao de

~

Correspondéncia

J

Unidade de Sistemas de
Informacgao de Pensées

Unidade de Assuntos
Juridicos e Contencioso

—

Nucleo de Tradugées

-

.

~

Nucleo de Suporte e
Desenvolvimento de

Aplicagdes

)

-

A_| Nucleo de Consultadoria e

Contencioso

.

~

J

/

-

\

Nucleo de Sistemas,

Comunicagées e Operagoes

-

J

Equipa de Apoio
Documental

\_| Nucleo de llicitos, Cobranca
Coerciva e Penhoras

.

~

J

SEGURANCA SOCIAL
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Viseu

Conselho Directivo

Centro Distrital de Viseu

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administracdo Geral ) < Areas de Apoio Especializado )

A\
. . . ) Estabelecimentos . .
Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagées e Unidade de Nucleo de Recursos Nucleo l:\f s trativo e jos Gestao Indirecty Nucleo_de Planeamen~to e N'ut_:leo de Assunt(_)s
Qualificagéo e Contribuicdes Atendimento Desenvolvimento Social Humanos Financeiro Gestéo da Informagéo Juridicos e Contencioso
J [
— ( r ) — P
A A A A Equipa de Gestao ¥g§;;§a1ed§(\‘;}::3§° Equipa de Apoio
Nucleo de Identificacdo e Nucleo de Prestagdes do Sig’tl‘e%eaodclee;zz::a%%eggga| Nucleo de Gestado do N— Equipa de Apoio a UDS N—] Orgamental e L. Juridico e Contra-
Qualificagao Sistema Previdencial de Cidadar(l;ia Atendimento Contabilidade N__Infantario do Caramulo Ordenagées
./
J J J J \__Internato Victor Fontes
/—) e N (r— \ Y\ 4 N\ / \
7 ificacs Equipa de Lar de Sao José
i ificacs || Equipa de Prestagées Equipa de Prestagées . " h_| Nucleo de Qualificagao de N  Aprovisionamento, —
u Equlgaqiz:#ie‘:r;gggagao de Desemprego Familiares e Deficiéncia Equipa de Atendimento Familias e Territérios Patriménio e Apoio
~  J
\ J ~— ~— . J
N I . / N\
T Ve N Ve N Loja do Cidadao - Viseu Ve ~ .
) . ) Equipa do Centro
Equipa de Membros de Equipa de Prestagdes Equipa de RSl e Outras | Grafico, Expediente e
M Orgaos Estatutarios e M de Doenca e PrestagGes de | Nicleo de Respostas Arquivo
Incentivos ao Emprego Maternidade Solidariedade Servigos Locais de Sociais
\ J AN J AN J Atendimento —
- J
Y E— ) N :
) ~ Estabelecimentos
Equipa de Gestéo de Ll Equipa de Prestagoes ntegrados Gestio Directa
Remuneragées Diferidas - N ~N | N ~
AN J ./ . Servigo Local de Servigo Local de .
Servigo Local de : . Servigo Local de -
) E— |Atendimento de Armamar, Atendlme‘rj\;osi? Carregal Atendlmeg;?rede Castro Atendimento de Cinfies %2’:,‘?0'52 ‘f%agg’:dd:
Aguieira
M | Equipa de Verificagdo N J N\ //\\ J N\ J/
Niicleo de Gestio d de Incapacidades - It ~ - T ~ - T ~ - ) ~
ucleo de Gestéo de
Contribuigoes
< . Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de
. Atendimento de Atendimento de Atendimento de i i 5
J Atendimento de Lamego Mangualde Moimenta da Beira Mortagua Equipa dseo(l:?i:llnser(;ao
(—\ - RN AN RN J
L T /\ 1 )
Equipa de Conta Ve ™\ Ve N\ Ve ™\ Ve N\
N Cor?rr:‘frg;alf;;trlg:des Servico Local de Servigo Local de Servigo Local de Servico Local de
Atendim%nto de Nelas Atendimento de Oliveira Atendimento de Penalva Atendimento de
\ J de Frades do Castelo Penedono Nucleo de Infancia e
— \ N AN N J Juventude
L T 1 )
Equipa de Conta s N [ N | N [ N
N cﬁgg?éfngsezggg:::s Servigo Local de Servigo Local de Servigco Local de Servico Local de
Atendimento de Santa Atendimento de Sao Atendimento de Sao Atendim%nto de Satio
\ / Comba Dao Jodo da Pesqueira Pedro do Sul
— . J AN J J
L T AT )
U Equipa de_Co_br_anga de 4 N\ 4 I 4 N\ 4 I
Contribuigdes iet;‘:g?ml'e‘:ﬁzl :: Servigo Local de Servigco Local de Servigo Local de
Sernancelhe Atendimento de Tabuag Atendi to de Tarouca Atendimento de Tondela
\ J AN J J
( T )
4 N 7 N N\
Servigo Local de . . . <
h : Servigo Local de Loja do Cidadao de
Ate"r‘\g‘lgzr;tg:is;llla Atendimento de Vouzela Resende (2G)
LEGISLAGAO ORGANICA N /L L J
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro [ ]

(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 200/2007, de 27 de Dezembro; n.° 043/08, de 23 de Janeiro; n.° 008/10, de 13 de Janeiro; de 17 de
Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 391/10, de 8 de Setembro

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL LP.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Vila Real

Conselho Directivo

Centro Distrital de Vila Real

[ )

C Areas Operacionais ) C Areas de Administragido Geral e de Apoio Especializado )

A :
[ [ ) [ )

7 N\ N Estabelecimentos

tegrados Gestao Indirect,

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento NOCIEOF?:amnicneiisrgativo e Nucleo de Apoio a Gestio

Qualificacédo e Contribuigoes Atendimento Social Escola de Ensino Especial

9 Y Y de Vila Real
— ( [ - ) ) — A

Equipa Financeira e de
\ \ Sector de Infancia e quip

Patriménio
; 5 Equipa de Prestagdes de ; 5 ; 5 M Juventude e
Equipa de Prestagoes Dccl)eﬁga, Parental‘i;dade e Equipa de Prestacoes Equipa de Prestacoes Ntcleo de Gestio do Acompanhamento Social

de Desemprego Verificagdo de Incapacidades Familiares e Deficiéncia de Solidariedade Atendimento Ny
%
Equipa de

4 uipa de_
Administracao

Equipa de Entidades
Nao Empregadoras

)
-

Equipa de Planeamento
e Gestéo da Informacéao

M Equipa de Regime Geral

{

Nucleo de Respostas

Sociais e Qualificagado de \ /

Territérios

I

Equipa de Atendimento

4 N

U Nucleo de Gestao de
Contribui¢oes

Servigos Locais de

Atendimento Sector de Respostas

Sociais

( [ \_ Y,

4 N

Sector de Qualificagdo de
Familias e Territorio

Servigo Local de
Atendimento de Mondim
de Basto

Equipa de Controlo Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de
Contributivo Atendimento de Alijo Atendimento de Boticas Atendimento de Chaves

Servigo Local de - /
-Atendimento de Vidago

N\
( [ 1 A
4 N [ N\ |~ N [ I

Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de

Servigo Local de

Atendimento de Atendimento de Peso da Atendimento de Ribeira :
Montalegre Régua de Pena Atendimento de Sabrosa
\ J AN RN J
[ T 1 Al
/ N N N N

Servigo Local de . Servigo Local de . . =
A Servigo Local de f . Loja do Cidadao de
Atendimento de Sta. Atendimento de Valpagos Atendimento de Vila Murga (2G)

Marta de Penaguiao Pouca de Aguiar

- AN AN AN J

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro o
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberag6es do CD:
n.° 199/2007, de 27 de Dezembro; n.° 042/08, de 23 de Janeiro; n.° 079/10, de 29 de Janeiro; de 17

de Fevereiro de 2010; n.* 306/10, de 16 de Junho Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Centro Distrital de Viana do Castelo

7

Conselho Directivo

Centro Distrital de Viana do Castelo

(

Areas Operacionais

N

Unidade de Identificagao,
Qualificagado e Contribuigoes

(G

|| Equipa de Identificagdo
e Qualificagado

- J

Equipa de

] Enquadramentos

Especiais e Gestdo de
Remuneragoes

/

| Nucleo de Gestao de
Contribuicées

-

Equipa de Controlo

Contributivo

LEGISLACAO ORGANICA

Unidade de Prestacoes e
Atendimento

I\

%

W

( Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )

W

f

Unidade de Desenvolvimento
Social

Nucleo Administrativo e

Financeiro

Nucleo de Apoio a Gestdo

Equipa de Prestagoes
de Desemprego, Doenca
e Maternidade

Equipa de Prestagoes
Diferidas

Equipa de Prestagoes
Familiares e Deficiéncia

Equipa de Prestagoes
de Solidariedade

Equipa de Verificagao
de Incapacidades

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro

(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:

n.° 198/2007, de 27 de Dezembro; n.° 041/08, de 23 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.° 306/

10, de 16 de Junho

Nucleo de Gestdo do
Atendimento

Equipa Financeira

~

Equipa de Atendimento

o
e = 4
~
| Sector de Infancia e
Juventude
-
- e
%
e
\ Nucleo de Respostas
~ Sociais e Qualificagédo de \_
Territérios

-

Equipa de
Administragao e
Patriménio

v
\

v

v

Servigos Locais de
Atendimento

N

N-

.

.

S

W

Servico Local de
Atendimento de Arcos de
Valdevez

Servico Local de
Atendimento de
Barroselas

i N

Servigo Local de
Atendimento de Caminha

Servigo Local de
Atendimento de Melgaco

Servigo Local de
Atendimento de Vila Praia
de Ancora

N

1

A

Servico Local de
Atendimento de Mongao

4 )

Servigo Local de
Atendimento de Paredes

4 )

Servigo Local de
Atendimento de Ponte da

Servigo Local de
Atendimento de Ponte de

de Coura Barca Lima
S ; % /\\ ) %
4 N 7 N

Servico Local de
Atendimento de Valenca

- J

Servigo Local de
Atendimento de Vila
Nova de Cerveira

- J

Dezembro de 2010

— ~

Equipa de Planeamento
e Gestao da Informacgao

. j
4 N

|l Equipa de Recursos
Humanos

r

Estabelecimentos
ct;

egrados Gestdo Indire

- /

/

U Sector Juridico e
Contencioso

-

SEGURANCA SOCIAL

Centro Infantil de Cabedelo

Centro Infantil de Caminha

Centro Infantil de Darque

Centro Infantil de Vila Praia
de Ancora

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Setubal

Conselho Directivo

Centro Distrital de Setubal

(

Areas Operacionais

Unidade de Identificacao,
Qualificagao e Contribuigoes

r’—) N

Nucleo de Identificagdo e
Qualificagao

J/

Equipa de Identificagao
e Qualificagao

Equipa de Instrumentos
Internacionais

/ N
K Nucleo de Gestédo de
Remuneragdes
o J
4 N
- Nucleo de Gestédo de
Contribui¢oes

Equipa de Contas
Correntes de Entidades
Empregadoras

Equipa de Contas
Correntes de Entidades
Nao Empregadoras

1

Areas de Administragao Geral

)

A

A

Areas de Apoio Especializado )

Nucleo de Recursos

Nucleo Administrativo e

LEGISLAGAO ORGANICA

Unidade de Prestagées e Unidade de H Fi S
Atendimento Desenvolvimento Social umanos inanceiro
Equipa de Gestio de Sector de Financeiro
[ B b Informagao, Nucleo de Qualificagio de
N N N\ %‘;‘;‘i'g:'&t:?;g; Familias e Territorios
qu;‘iFl'a de Ve_";ﬁ%a‘?“ Nucleo de Prestagdes do Nucleo de Prestagdes Nucleo de Gestio do Nucleo de Prestagdes de
e Incapacidades Sistema Previdencial Familiares e Deficiéncia Atendimento Solidariedade
e\
J J J Administragao
(—) J Sector de Familias e
4 N N N\ Territérios
|| Equipa de Prestagdes Equipa de Prestacoes Equipa de Atendi t: E de Outras
de Desemprego Familiares e Deficiéncia de Setubal Prestagoes do Sistema ~— —
de Solidariedade
— % Y
( \ Servigos Locais de Sector de Promogao de
h Autonomia
|| Equipa de Prestacdes Atendimento
de Doenga e Diferidas
[ ] N
— ( A
Servigo Local de .
" - Servigo Local de
R Atendimente de Alcacer Atendimento de Almada ) - ]
Nucleo de Infancia e Ntcleo de Respostas
\Ll Equipa de Prestagées Juventude Sociais
de Parentalidade
Servigo Local de
\ J -Atendimento de Torrdo
N\ o /—’/—\
[ A ~ Sector de
Sector de Adopgao Estabelecimentos de
Servigo Local de Servigo Local de Apoio §°I?"_"a,| da Rede
Atendimento de Barreiro /Atendimento de Grandolal olidaria
| S — -/
/
:—‘ / N
Servigo Local de
-Atendimento de Melides PN Sect_or de
Sector de Apoio Técnico a Estabelecimentos de
N Prevengao do Risco Apoio Social da Rede
Privada
~— N
. Servigo Local de
Servigo Local de . "
Atendimento de Montijo Atendlnae;\?agglﬁanhago

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.® 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagdes do CD:

n.° 197/2007, de 27 de Dezembro; n.° 068/08, de 30 de Janeiro; n.° 089/08, de 2 de Fevereiro; n.°
153/08, de 3 de Abril; n.° 078/10, de 29 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de

Junho; n.° 458/10, de 7 de Dezembro

ervigo Local de
‘Atendimento de Cercal

Servigo Local de
‘Atendimento de Alvalade

Servigo Local de
‘Atendimento de Abela

N\
[ A
Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Amora/ Atendimento de
Seixal Sesimbra
J

Servigo Local de
Atendimento de Sines

Loja do Cidadao de
Setuabal

Estabelecimentos
Integrados Gestao Directa

A

[ ]

Centro de Apoio a
Terceira Idade - CATI

Centro de Bem Estar
Social da Baixa da

Centro de Bem Estar

Banheira Social do Laranjeiro

AN

Centro Infantil de Sines

- A Conchinha

Centro Infantil do
Lavradio - O Barquinho

Centro Infantil de
Setubal | - O Ninho

Centro Infantil da Costa
da Caparica

Centro Infantil de
Alcéacer do Sal

Dezembro de 2010

Estabelecimentos
tegrados Gestéo Indirect:

Centro de Santo André - O
Moinho

|_Centro Infantil da Trafaria
|__Centro Infantil de Setabal Il

|_Centro Infantil do Barreiro

\__Centro Infantil do Lousal

\_Infantério e Jardim-de-
Infancia da Romeira

N

Nucleo de Planeamento e
Gestdo da Informagao

Y

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

Equipa de Planeamento

SEGURANCA SOCIAL

Sector de Contra-
ordenacgdes e
Contencioso

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Santarém

Conselho Directivo

Centro Distrital de Santarém

[

Areas Operacionais >

X

Unidade de Identificagao,

Qualificagao e Contribuigdes Atendimento

Unidade de Prestacoes e

J— X
R [ [

N\ N\

Nucleo de Prestagoes do

Sistema de Protecgao Social
de Cidadania

J/ J/

/—)/—\

\_| Equipa de Verificagdo
de Incapacidades

Nucleo de Identificagdo e
Qualificagao Nucleo de Prestagoes do

Sistema Previdencial

J

Equipa de Identificagao
e Qualificagao Equipa de Prestacées

Familiares e Deficiéncia

@/
Y R
Equipa de Gestao de .
Remuneragdes \_| Equipa de Prestagdes Equ'g?eig;gé: geu tras
de Desemprego Solidariedade
-/
N —
Nucleo de Gestéao de Equipa de Prestagées
Contribuigoes - de Doenga e

Maternidade

S N

Y R
Equipa de Conta . -
Corrente de Entidades ~— EqmpaDtiié:g:sstagoes
Empregadoras
./

Equipa de Conta
Corrente de Entidades
N&ao-Empregadoras

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de
Dezembro (que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagdes do CD:
n.° 196/2007, de 27 de Dezembro; n.° 040/08, de 23 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; de
7 de Junho de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 391/10, de 8 de Setembro

Nucleo de Gestao do

Atendimento

Equipa de Atendimento

Servigos Locais de

Atendi

N

mento

N
]

A

/ N
Servigo Local de
Atendimento de Almeirim

- /

[
/ N
Servigo Local de
Atendimento de Alpiarca

.

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de Abrantes

N\ /

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de
Alcanena

. /

(

1

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de
Benavente

- /

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de Cartaxo

.  /

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de
Chamusca

N\ /

4 2\

Servigo Local de
Atendimento de Coruche

. /

(

T

1

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de
Constancia

- /

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de
Entroncamento

. %y,

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Ferrreira
do Zezere

A\ /

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Golega

- J

1

A

/ N\

Servigo Local de
Atendimento de Magao

- /

/ N\

Servigo Local de
Atendimento de Ourem

4 N\
Servigo Local de
Atendimento de Rio
Maior

/ N\

Servigo Local de
Atendimento de
Salvaterra de Magos

- /

. %y,

A\ /

1

Al

4 M\

Servigo Local de
Atendimento de Sardoal

4 M\

Servigo Local de
Atendimento de Tomar

4 M\

Servigo Local de
Atendimento de Torres

4 M\

Servigo Local de
Atendimento de Vila

)

( Areas de Administragao Geral ) (

Areas de Apoio Especializado >

) ( A ( A
N N
Unidade de Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e Nucleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos
Desenvolvimento Social Humanos Financeiro Gestao da Informagao Juridicos e Contencioso
/ /

Equipa de Apoio a UDS

s

k_| Nucleo de Qualificacéo de
Familias e Territérios

.

Sector da Intervengao
Social e Contratualizagao

Nucleo de Respostas
Sociais

Sector dos Equipamentos
Sociais

Estabelecimentos Integrados
Gestdo Directa

Lar de Idosos de S.
Domingos

Novas Nova Barquinha
N AN NN AN y
( )
/ N 7 N
Servigo Local de Servigo Local de
Atendlmgr;t:_ec:: Samora Atendimento de Fatima
- DA\ /
Dezembro de 2010

Nucleo de Infancia e
Juventude

Sector das Adopcoes e
Assessoria aos Tribunais

Equipa de
Contabilidade, Apoio e
Aprovisionamento

Equipa de Expediente,
Arquivo e
Microfilmagem

SEGURANCA SOCIAL

Equipa de Apoio
Administrativo

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital do Porto

/‘

Conselho Directivo

Centro Distrital do Porto

(

( Areas Operacionais

3

Areas de Administragio Geral

\

) C

Unidade de Identificagédo e
Qualificagao

Unidade de Contribuigoes

Unidade de Prestagoes

A\

~

N N N N
Nucleo de Identificagao e Nucleo de Gestao de Nucleo de Gestao de Nucleo de Prestagoes Ngﬂsg ie ;;n:z:'a]?g):;ede
Enquadramento Remuneragoes Contribuigoes Familiares e Deficiéncia Patern%d,ade e Adopg.é’o

) ) ) )

J

4 )
k_| Equipa de Identificagao
e Qualificagao
./
)

\_| Equipa de Identificagao
e Qualificagao de TCO

~—
)

“— Equipa de EE e MOE

~—

/

)

Equipa de Registo de
Remuneracgoées 1

—
)

Equipa de Registo de
Remuneragoes 2

—

(

A\

\

Nucleo de Trabalhadores
Independentes e Relagdes
Internacionais

J

~

Nucleo de Enquadramentos

Especiais e Historico de
Remuneracgoes

J

—

Equipa de
Enquadramento de Tl 1

—
)

Equipa de
Enquadramento de Tl 2

—
)

\_| Equipa de Relagées
Internacionais

—

T

k_| Equipa de Incentivos ao

Emprego
—
Y SEEE—

Equipa de

N Enquadramento de

Regimes Especiais

—
)

\_| Equipa de Histérico de

Remuneragoes

—
)

\_| Equipa de Tratamento

da Informagéao

—

T

Equipa de Contas
Correntes 1

—
)

Equipa de Contas
Correntes 2

—
)

Equipa de Contas
Correntes 3

—

~

Nucleo de Gestao da Divida

/—) -
Ve
Sector de Gestédo da
= Divida
N\

Equipa do Fundo de
Garantia Salarial

Equipa de Prestagoes

Equipa de Prestacoes

)

Familiares e Deficiéncia
1

—
)

Familiares e Deficiéncia
2

—

)

Equipa de Prestagoes
de Doenca e
Maternidade 1

—
)

Equipa de Prestacoes
de Doenca e
Maternidade 2

—

(

\

\

Nucleo de Prestacoes de
Desemprego

J

\

Nucleo de Prestagoes
Diferidas

Equipa de Prestacoes
de Desemprego 1

Equipa de Prestacoes
de Desemprego 2

)

—
)

)

Equipa de Prestacoes
Diferidas 1

—
)

Equipa de Prestacoes
Diferidas 2

—

\

Nucleo de Prestacoes de
Solidariedade

~

Nucleo de Verificagédo de
Incapacidades

J

N—| Equipa de Prestacoes
de Solidariedade 1

N—| Equipa de Prestacoes
de Solidariedade 2

— Equipa de Apoio
Multidisciplinar

—

—

—
Y

—
Y

)

Equipa de Verificagao
de Incapacidades
Permanentes

—
)

Equipa de Verificagdao
de Incapacidades
Temporarias

—

Unidade de Gestao do
Atendimento

(_)

Equipa de Apoio ao
Atendimento

~—
)

\_| Equipa de Atendimento
de Miguel Bombarda

)

CNAI - Centro Nacional de
Apoio ao Imigrante

Y

k_| Equipa de Atendimento
das Doze Casas

Nucleo de Gestao dos
Servigos Locais

Servigos Locais de
Atendimento

(

]

A\

Servigo Local de
Atendimento de

Atendimento de Baido

Servigo Local de

Servico Local de
Atendimento de

Servico Local de
Atendimento de

Amarante Carvalhos Ermesinde
Servico Local de
Atendimento de Santa )\
A A
4 N 7 N | 7 N N

Servigo Local de
Atendimento de
Felgueiras

. /

.

Servigo Local de
Atendimento de
Gondomar

=

L\ J

Servigo Local de
Atendimento de Lixa

Servigo Local de
Atendimento de Lordelo

- J

1

Al

4 N

Servigo Local de
Atendimento de Lousada

. /

-

.

Servigo Local de
Atendimento de Maia

~

4 N
Servigo Local de
Atendimento de Marco
Canaveses

4 "

Servico Local de
Atendimento de
Matosinhos

. J

=

L\ J

8

4 N

Servigo Local de
Atendimento de Olival

. /

-

.

Servigo Local de

Atendimento de Pacos

Ferreira

~

4 N

Servigo Local de
Atendimento de Paredes

4 "

Servigo Local de
Atendimento de Penafiel

. J

=

L\ J

I

Al

4 N

Servigo Local de
Atendimento de Peroselo

Atendimento de Pévoa

Servigo Local de

4 N

Servigo Local de
Atendimento de Rio Tinto|

4 N

Servico Local de
Atendimento de Sao

Areas de Apoio Especializado )

A (

Nucleo de Recursos

Unidade de
Humanos

Desenvolvimento Social

Nucleo de Administragao

Varzim Mamede Infesta
- J \- AN J
Servico Local de
‘Atendimento de
N\
( hdahd T A A
/ N [ N | 7 N
Servigo Local de Servigo Local de Servi .
A ~ A co Local de Servigo Local de
Atﬁg":t'mﬁgtg adn(:ps:o Atendlm%_?rt:ode Santo Atendimento de Trofa Atendimento de Valongo
. J AN y
( T )
/ N [ N 7 N
Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Vila Atendimento de Vila Loja do Cidadao do Porto|
Conde Nova Gaia
N\ O\ o\l )
Dezembro de 2010

( T )

Nucleo de Qualificagéo de Nucleo de Infancia e Equipa de Planeamento,
Familias e Territorios Juventude Avaliagao e Mobilidades
4 N / N

- Sector de Promogéo e
Sector Territorial 1 N Proteccdo

- % o J
- NN ~

Sector Territorial 2 N Sector Tutelar Civel
N J - /
4 N\

“—  Sector de Adopgoes
- J

Nucleo de Promogéo da
Autonomia

Nucleo de Respostas
Sociais

Sector de Qualificagao e
Cooperagao

Estabelecimentos
Integrados Gestao Directa

(

\

4 N\

Centro de Educacao
Especial de Anténio
Candido

.  J

Centro de Educacao
Especial de Costa
Cabral

(

Al

4 N\

Centro de Educacao
Especial de Latino

Centro de Educacao
Especial de S. Jose e

Coelho Campo Lindo
%/(—/
4 N | 7 N
Centro de Reabilitagao Centro de Reabilitagdo
da Areosa da Condessa de Lobao
N AL J
( )
4 N | 7 N
CentroddaeGRreae?‘?ailitagéo Quinta da Manuela
N AL J
( )
4 N | 7 N
Centro Infantil Abrigo Centro Infantil de
dos Pequeninos Crestuma
N AL J
( )
4 N | 7 N
Centro Infantil de Santo Centro Infantil de
Tirso Valbom
N NN J
( )
4 N 7 N
Lar Residencial das .
Fontainhas Lar de S. Miguel
- RN J

/_)

N—]

)

Equipa de Expediente

—
)

Centro de Substituicao
de Suporte do Porto

—
)

Equipa de Compras,
Logistica e Patrimoénio

—|

—
)

Centro Grafico

—

Estabelecimentos
Integrados Gestao Indirecta,

/_)

Nucleo de Planeamento e
Gestao da Informacao

Centro de Educagao
N—Especial do Dr. Leonardo
Coimbra

Equipa de Planeamento
e Apoio a Programas
Centro de Paralisia Cerebral
N—do Porto

Centro Infantil A Minha
N—Janela

Centro Infantil de S.
N—Mamede de Infesta

Coldnia de Férias da Praia
N—da Arvore

Centro Infantil de
N—Matosinhos

Jardim-de-Infancia M. Pires
N—Quesado

“—Lar Monte dos Burgos

SEGURANCA SOCIAL

Unidade de Assuntos
Juridicos e Contencioso

/_)

Nucleo de Consultadoria e
Contencioso

J

Equipa de Apoio
Técnico

Nucleo de Contra-
Ordenagées

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Portalegre
-

Conselho Directivo

Centro Distrital de Portalegre

[ )

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )

A T
f [ ) [ ]

Nugleo I:\dmini_strativo e Nucleo de Apoio a Gestao
Unidade de Identificagéo, Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento Financeiro
Qualificagado e Contribuigoes Atendimento Social )
f’—) f\ [_) (( N
Equipa de
/ Ve ( ( \ \ ~N / M Administragao e
|| Equipa de II_?.entiiiicage‘zo Equipa de Prestacdes 4 q Sector de Infancia e L Patrimoénio )
e Qualificagdo Equipa de Prestagées 1 Equipa de Prestagdes 2 Equipa de Prestagées 3 e Verificagdo de Nucleo de Gestéo do Juventude
\_ Incapacidades Atendimento N e N
Centro de Substituigdo
%
M de Suporte de
4 ) 4 Portalegre
U Nucleo de Gestao de \ Nucleo de Respostas \ /
Contribuicoes ~ Sociais e Qualificagado de
Equipa de Coordenagao Territorios e ™\
dos Servigos Locais
- J \_
~ J < Equipa Financeira
. Servigos Locais de
Equipa de Contas Atendimento ) Sector de Insergéo e - J
Correntes Apoio as Familias
) ( [ ) )
4 N N | 7 N [ N
Servigo Local de Servigo Local de Servi Servico Local de :
A N ervigo Local de . Estabelecimentos
Ate"d'megtﬁége Alter do At?ﬁémniﬂii de Atendimento de Avis Ate"d'me&‘;‘i’o‘:e Campo Integrados Gestao Directa
\ J AN AN J ( )
c r T ) 4 N | 7 N
4 N R 4 N ( R Centro Infantil de Sant Centro Infantil de Sant
. entro Infantil de Santa entro Infantil de Santo
Ater?girr;grng%?(l:ggtelo Servigo Local de Servico Local de Servico Local de Eulalia Antoénio de Areias
de Vide Atendimento de Crato Atendimento de Elvas Atendimento de Fronteira \ / \ /
N N AL J J : N 1
c r T ) / N | 7 N
s N NG N N . st
Centro Infantil de Sio Internato Distrital de
Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de Lourengo Nos(s:a Senhora da
Atendimento de Gavido Atendimento de Marvéao Atendimento de Monforte Atendimento de Nisa Y ) 9 onceigao )
\ /AN AN J J
[ A
4 R 4 R Int to Distrital d
. nternato Distrital de
Aten?i?r:'lv:r;\?ol-g: zIE-‘It:;;‘nete de Servigo Local de Santo Anténio
Sér Atendimento de Sousel
LEGISLAGCAO ORGANICA \ / \ /
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto; . .
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro Servigo Local de Atendimento
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro de Montargil o

Deliberagoes do CD:

n.° 194/2007, de 27 de Dezembro; n.° 038/08, de 23 de Janeiro; n.° 076/10, de 29 de Janeiro; de 17
de Fevereiro de 2010; Despacho Vogal CD, de 24 de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho;
n.° 362/10, de 28 de Julho

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Lisboa

Conselho Directivo

Centro Distrital de Lisboa

( Areas Operacionais

Unidade de Identificagédo e
Qualificagao

~

Nucleo de Identificagdo e
Enquadramento

J

Nucleo de Gestéo de

Remuneragdes

—

Equipa de Inscrigao e
Enquadramento de
Pessoas Colectivas

N
)

Equipa de Inscrigao e
Enquadramento de
Pessoas Singulares 1

—
Y

Equipa de Inscrigao e
Enquadramento de
Pessoas Singulares 2

N
)

Equipa de Inscrigao e
Enquadramento de
Pessoas Singulares 3

~—

N

Equipa de Gestao de
Remuneragoes 1

N
)

Equipa de Gestao de
Remuneragées 2

—
Y

Equipa de Gestao de
Remuneragées 3

N
)

Equipa de Reclamagao
de Beneficiarios

Unidade

de Contribuigoes

~—

Unidade de Prestagoes

A

Nucleo de Gestéo de

Contribuigoes

N—|

|

N

Equipa de Andlise de
Contas-Correntes de EE

N
)

Equipa de Cobrangas
EE1

—
Y

Equipa de Cobrangas
EE 2

N
)

Equipa de Cobrangas de
TI

—

Nucleo de Prestagées
Familiares e Deficiéncia

Nucleo de Prestagées de
Doencga, Maternidade,
Paternidade e Adopgao

N

k_| Equipa de Prestacées

Familiares 1

N
)

\_| Equipa de Prestacées

Familiares 2

—
Y

Equipa de Prestagoes

~—~ Familiares Especiais e

de Deficiéncia

—

—

\_| Equipa de Prestagdes
de Doenga - Lisboa

—
)

\_| Equipa de Prestacdes
de Maternidade

~—
S

\_| Equipa de Prestagées
de Doenga - Sintra

—
)

Equipa de Prestagoes
“— de Doenga - Torres
Vedras

—

N
/
Equipa de Informagao a ( \
Entidades Oficiais

N N N

AN J . ~ . ~

. = o Nucleo de Prestagdes de Nucleo de Prestagoes
/ Nucleo de Gestdo da Divida Desemprego Diferidas
[ A

/ / /

Nucleo de Trabalhadores
Independentes e Relagdes

Internacionais

Nucleo de Enquadramentos
Especiais e Historico de

Remuneragoes

—

Equipa de Relagoes

N
)

~—

N

—

Equipa de Incentivos ao

N
)

. Equipa de
Equipa de
Enquadramento Tl 2 1 E"“E:g;i'i'a'ies" tos

N
)

Equipa de Historico de
Remuneragdes

—

Internacionais Emprego 1 | Sector do Gestor de
Contribuinte
e e
) — ) —
Equipa de k_| Equipa de Incentivos ao
Enquadramento TI 1 Emprego 2

—

Equipa de Atendimento

Equipa do Fundo de
Garantia Salarial

—

de Contribuintes

—

Equipa de Prestagdes
de Desemprego 1 —
Lisboa

—
)

Equipa de Prestacoes
de Desemprego 2 —
Lisboa

—
)

Equipa de Prestagdes
de Desemprego — Vila
Franca de Xira

~—

Equipa de Velhice,
Morte e Sobrevivéncia

Equipa de Invalidez e
Complementos

Nucleo de Prestagées de

~

Solidariedade

Nucleo de Verificagdo de
Incapacidades

1

bl

Areas de Administragio Geral

) ¢

Areas de Apoio Especializado

] [

N
Unidade de Gestéo do Unidade de Nucleo de Recursos Nucleo de'E)&pediente e
Atendimento Desenvolvimento Social Humanos Apoio Geral
/
(—) YN /
[ [ e R
h 4 h 4 h 4 h Equipa de Expediente e
. Lo Equipa de I~ Apoio - Areeil
M gg;';: f,’: m:%:dz Processamentos de Sector de Apoio Técnico Sector de AmadoralLisboa Sector de Loures/Odivelas polo - Areelro
Acgéo Social
| N AN J J —
/ \ f f
Y Ve ™\ Ve ™\ Ve N Equipa de Expediente e
\_| Equipa de Apoio ao I~ Apoio - EUA
Atendimento Sector d\?elgfaf;al'l' orres Sector de Vila Franca de Sector de Sintra Sector de Oeiras/Cascais \ )
-/
— /L J /\\ AN J/ ( \
( [ \ \_| Equipa de Expediente e
| Equipa da Alameda Ve Ve Apoio do Saldanha
Nucleo de Qualificagédo de Nucleo de Infancia e Nucleo de Promogéo da Nucleo de Respostas ~—_
\—/ Familias e Territorios Juventude Autonomia Sociais
Y EEEEE——
- -
N Equipa do Areeiro (—)
4 N[ 7 N\ YN
e/
) S Sector da Rede Social Sector da Adopgédo N~ Sector da Cooperagao
N Equipa dos EUA N J NG J AN /
— 4 N\ | 7 N\ Y\
/ \ Sector da Emergéncia Sector de Apoio Técnico a \_| Sector de Licenciamento
Social e Projectos Prevengao do Risco das Respostas Sociais
N Equipa de Pedralvas
o DN J \ J
-/
4 Sector dos
- Estabelecimentos
\L| Nucleo de Gestéo dos Integrados
Servigos Locais
-
N N Estabelecimentos
Servigos Locais de Integrados Gestéo Directa
Atendimento
A -
[ [ A A ( [ h )
4 N N | 7 N N\ 4 4 N | N N

Servigo Local de
IAtendimento de Alenquer|

- /

Servigo Local de
Atendimento de Algés

Servigo Local de
Atendimento de Amadora

Servigo Local de
Atendimento de Arruda
dos Vinhos

- /

- J /\\ /

4 A

Servigo Local de
Atendimento de
Azambuja

. /

4 N | A

Servigo Local de
Atendimento de Cacém

. AL J

Servigo Local de
Atendimento de Cadaval

4 M

Servigo Local de
Atendimento de Cascais

. J

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Ericeira

. /

4 N | M\

Servigo Local de
Atendimento de Loures

. AL J

Servigo Local de
Atendimento de Lourinha]

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Mafra

. J

(

[ Al

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Paco

/ N | 7 N\
Servigo Local de
Atendimento de Péro
Pinheiro

Servigo Local de
Atendimento de Queluz

N

N

N—|

e,

Equipa de RSI - Lisboa

N
)

Equipa de RSI - Loures

—
)

Equipa de RSI - Sintra

N
)

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:

n.°61/2007, n.° 62/2007, n.° 63/2007 e n.° 64/2007, de 29 de Junho; n.° 93/2007 e n.° 94/2007, de

29 de Agosto; 133/2007, de 18 de Outubro; n.° 193/2007, de 27 de Dezembro; n.° 007/08, de 9

de Janeiro; n.° 037/08, de 23 de Janeiro; n.° 098/08, de 13 de Fevereiro; n.° 070/09, de 22 de Julho
n.° 075/10, de 29 de Janeiro; n.° 125/10, de 3 de Fevereiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.° 274/10
de 5 de Maio; Despacho Vogal CD de 19 de Maio de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 391/10

de 8 de Setembro; n.° 453/10, de 24 de Novembro

N Equipa de Pensao
Social e CSI

—

Equipa de Verificagao
de Incapacidades
Temporarias

Equipa de Verificagao
de Incapacidades
Permanentes

d'Arcos
-

/

. J

N J

4 N\

Servigo Local de
Atendimento de Sintra

.

J

(

[

Al

4 M

Servigo Local de
Atendimento de Sobral

4 I

Servigo Local de
Atendimento de Torres

4 M\

Servigo Local de
Atendimento de Vila

4 M

Loja do Cidadao das
Laranjeiras

Monte Agrago Vedras Franca
\ J YN J y
( )
/ N N\
Loja do Cidadao dos Loja do Cidadao de
Restauradores Odivelas (2G)
- AN J

Dezembro de 2010

Casa da Alameda

(N

Casa da Boavista

Casa da Fonte

Casa das Marés

//\\

[

]

Casa do Lago - Centro
de Acolhimento de
Emergéncia

Instituto da Sagrada Familia

da Madorna e Centro de

Acolhimento Temporario
Francisca Lindoso

Centro de

Apoio a Crianga e a
Familia

Estudo e

Centro Infantil Manuel
da Maia

Centro de Dia
Engenheiro Alvaro de

Centro de Reabilitagdo
Nossa Senhora dos

Centro de Reabilitagao
Paralisia Cerebral

o J /\\ J
[ 1 A
N N\ N
Cent';gslgfar}til o Centro Infantil Odivelas Centro "&fgr';te" Olivais Centro Infantil Parede
- AN J /\\ J/
1 A
/ N N | 7 N N\
Centro Infantil Ribamar Centro Infantil Santos-o- Centro Infan;]i(layisconde Casa deazigiosuso de
- AN J /\\ AN J
A
/ N N | 7 N N\
Centro Comunitario de Centro de Apoio a Centro de Apoio Laboral Centro de Apoio Social
Telheiras Deficientes Visuais de Benfica e Lisboa
N\ o J /\\ DN J
[ [ 1
/ 4 / N

Centro Residencial

Arco-Iris

Sousa Anjos Calouste Gulbenkian

- AN J /\\ /L
[ [ 1 A
" " e N
Instituto Médico-
Residencil Condessa do | | Lar Branco Rodrigues Lar da Luz Lar de Odivelas

Rilvas

- AN J /\\ -

N

.

Lar de Santa Clara

J

Recolhimentos da
Capital

N

Estabelecimentos

Integrados Gestéo Indirecta,
Nucleo de Planeamento e
Gestéo da Informagao

|\ Casa da Luz

Centro de Apoio Social do
[~ Piszo

Sector de Gestao da

\__Centro Infantil de Alvalade | Informagio

\__Centro Infantil de Alvalade Il
;g;lllélnia de Férias da Praia
|__Instituto Adolfo Coelho
|__Lar de Santa Tecla

Lar Madre Teresa de
Saldanha

|__Mans&o de Santa Maria de
Marvila

|__Centro de Acolhimento
Temporario de Tercena

Centro de Apoio a Jovens
Deficientes

\__Lar-Escola Araujo

\__Centro Infantil de A-da-Beja

\__Centro Infantil Olivais Sul

SEGURANCA SOCIAL

Unidade de Assuntos
Juridicos e Contencioso

/_)

Contencioso

Nucleo de Consultadoria e

~

J

Judiciario

Técnico

Equipa de Apoio

Equipa de Apoio

~
Nucleo de Contra-
Ordenagoes
J
[

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Leiria

Conselho Directivo

Centro Distrital de Leiria

( ] ]

C Areas Operacionais ) ( Areas de Administracao Geral ) C Areas de Apoio Especializado )

X L X
[ [ A [ ] ] [ )

N Estabelecimentos Integrados N N
Gestdo Indirecta

Nucleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos
Gestéo da Informacgao Juridicos e Contencioso

Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagdes e Unidade de " :
Humanos Financeiro

Qualificagao e Contribuicoes Atendimento Desenvolvimento Social

— N A —

Centro Infantil da Marinha

Y Grande/ATL Y Y

Centro Infantil da Nazaré

Equipa de Expediente, " . Equipa de Apoio
( ( \ \ Arquivo e Centro Infantll de Peniche Equipa de Planeamento Juridico e Contra-
Nucleo de Identificagdo e N\ N N Nucleo de Qualificagao de Microfilmagem ordenagées
alificagao - = Familias e Territérios .
Qualiicas Equipa de Verificagdo de Ntcleo de Prestagées do Nucleo de PrestagGes do Ntcleo de Gestdo do " or Intarnato Masculino de
Y, Incapacidades Sistema Previdencial Slstemaddeecl?agt::rﬁaao Social Atendimento Leiria
N\ J J J ( \ Apro%?sl:j)p:a‘rineento
i ificaca / Patriménio e Apoio
qug)gg:elg(;g?{;gagao 4 \ || Sector de Acgéo Social P
ibui Norte
Contribuintes Equipa de Prestagoes Equipa de Prestagoes Equipa de Atendimento
de Desemprego Familiares e Deficiéncia quip: \ ),
./
Y R
Equipa de Gestéao de i N
Remuneragdes Equipa de Prestagdes Servigos Locais de Sector de Acgiao Social
|| de Doenga, Maternidade Equipa de Prestagdes Atendimento Centro
e Relagoes de Solidariedade
Internacionais ( )
N\ — 4 N | 7 N\
. = O Servigo Local de Servigo Local de N
Nu%%‘:‘g?bﬁ%%‘:: de Atendimento de Atendimento de
U Equipaque Fl’(n;estagées S Alcobaga ) S Alvaidzere ) | Sector de Acgéo Social
iferidas Sul
J , AN ‘
~— e N | 7 N - J
Equipa de Servigo Local de Servigo Local de
Trabalhadores Atendimento de Ansido Atendimento de Batalha
Independentes
- //\\ J Nucleo de Respostas
c 1 Sociais
/ N | 7 N\
Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Atendimento de Caldas
Bombarral da Rainha
Estabelecimentos Integrados
- / /\\ / Gestao Directa
L )
/ N | 7 N\
Servigo Local de Servico Local de
c Aten(ii‘irpenéo gg Atendi:jnenbo_ d: Figueiré Centro Infantil de Mira
astanheira de Péra os Vinhos D' Aire - O Pinguim
- AN /
L /\ Al
/ N\ | 7 N\
Servigo Local de :
! : Servigo Local de
Atendimento de Marinha Atendimento de Nazaré Lar Residencial de
cobaga
- AN /
L /\ Al
4 N | 7 N
Servigo Local, de Fondmont ds
Atendimento de Obidos Pedrogao Grande Nucleo de Infancia e
\ ) \ ) Juventude
L /\ Al
/ N | 7 N\
Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Peniche Atendimento de Pombal
LEGISLAGAO ORGANICA . |\ J
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto; o
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de .
Dezembro (que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro Servigo Local de
Atendimento de Porto de
Deliberagdes do CD: Més

n.° 192/2007, de 27 de Dezembro; n.° 036/08, de 23 de Janeiro; n.° 005/10, de 13 de Janeiro; de
17 de Fevereiro de 2010; n.° 262/10, de 28 de Abril; n.° 306/10, de 16 de Junho

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, 1.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital da Guarda

7

Conselho Directivo

Centro Distrital da Guarda

[ )

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )

N\

A
[ [ ) [ )

Estabelecimentos
Nucleo Administrativo e ! o . tegrados Gestao Indirect,
Unidade de Identificagio, Unidade de Prestagées e Unidade de Desenvolvimento Financeiro Nucleo de Apoio a Gestéo
Qualificagao e Contribuicoes Atendimento Social
Lar Feminino da Guarda

p—

— ( r - ) ) —

. e = A Equipa de N
|| Equipa de Identificagdo . - . e Sector de Infincia e vy = N Equipa de Programas e
Y Equipa de Prestagoes : = : = Equipa de Verificagao N Administragao e P
e Qualificagao de %egemprego, Dgenga Fqullpa de PBesf_ta_g:oes_ Eqéupg 1%Pr_esdtagoes ge Ielcapacidadesge Nucleo de Gestéo do Juventude Patrimér?io Apoio Técnico
e Maternidade amiliares e Deticiencia € Solidariedade Prestagoes Diferidas Atendimento L
/ A - 4 )
. < Sector de Assuntos
\| Equipa de Gestao de Nucleo de Respostas N— Juridicos, Contencioso e
Remuneragées ~ Sociais e Qualificagdo de Recursos Humanos
Equipa de Atendimento Territérios
- 9 - J
e 4 N
Y 3 Servigos Locais de \__| Sector de Planeamento e
~ Nu%i%g?bﬁi?g:: de Atendimento Gestao da Informacao
Sector de Respostas

( [ ) ) Sociais \ J

Servigo Local de Servico Local de Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Aguiar Atendimeito de Almeida Atendimento de Celorico| | Atendimento de Figueira -
Equipa de Contas da Beira da Beira de Castelo Rodrigo Estabelecimentos
Correntes Integrados Gestao Directa

ervico Local de
-Atendimento de Vilar
Formoso

P . Infantario Favo de Mel -

1 al

N
s N N N R Mantaigas
At Sg_rv igotL%ca::de Servigo Local de i‘img? Lotial‘;ie Servigo Local de
en (limen o ce Fornos Atendimento de Gouveia encimento de Atendimento de Meda
e Algodres Manteigas
N AN AN AN J
[ r 1 ]
4 N NI~ N N
Servigo Local de Servico Local de Servigo Local de ietrwg? Lot:aI:e
Atendimento de Pinhel Atendimento de Sabugal Atendimento de Seia e.:_‘r;:cins: e
- N\ |\ AN /

Servigo Local de
Atendimento de Vila

Nova de Foz C6a

LEGISLAGAO ORGANICA
. . Servigo Local de

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto; Atendimento de Freixo de

Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro Numio o
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberag6es do CD:
n.° 191/2007, de 27 de Dezembro; n.° 035/08, de 23 de Janeiro; n.° 009/10, de 13 de Janeiro; de 17
de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.® 391/10, de 8 de Setembro

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Centro Distrital de Faro

Conselho Directivo

Centro Distrital de Faro

.

Areas Operacionais

.

Unidade de Identificacao,
Qualificagao e Contribuigoes

— <

Nucleo de Identificagdo e
Qualificagao

)

Equipa de Identificagao
e Inscrigao

Equipa de Gestao de
Remuneragées

Nucleo de Gestédo de
Contribuigées

Equipa de Contas
Correntes de Entidades
Empregadoras

Equipa de Contas
Correntes de Entidades
Nao Empregadoras

LEGISLAGAO ORGANICA

(

Unidade de Prestagdes e
Atendimento

.

5

Equipa de Verificagao

de Incapacidades

( A

Nucleo de Prestagdes do
Sistema Previdencial

)

~
Nucleo de Prestagoes do

Sistema de Protecg¢ao Social
de Cidadania

)

G

Equipa de Prestacées
de Desemprego

~

Equipa de Prestacées
Familiares e Deficiéncia

4 N\

Equipa de Prestacoes
M de Doenca e
Maternidade

—
Y

Equipa de Prestacées
Diferidas

—

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:

n.° 190/2007 e n.° 202/2007, de 27 de Dezembro; n.° 034/08, de 23 de Janeiro; de 17 de Fevereiro

de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho

~

Equipa de Prestacoes
de Solidariedade

Nucleo de Gestao do
Atendimento

Equipa de Atendimento

Loja do Cidadéo de Faro

Servigos Locais de
Atendimento

Bl

Servigo Local de

Servigo Local de
Atendimento de Albufeira| (Atendimento de Alcoutim

Servigo Local de

Atendimento de Aljezur

Servigo Local de
Atendimento de Castro

Marim
[Serviqo Local de
-Atendimento de Martinlongo
N
[ [ ] A
4 N [~ N | 7 N N

\

5

Areas de Administragio Geral

.

e

A

Unidade de
Desenvolvimento Social

/—)

Nucleo de Qualificagao de
Familias e Territérios

)

Sector de Qualificagado de
Familias

—
)

Sector de Projectos e
Promogéao da Autonomia

Nucleo de Recursos
Humanos

Estabelecimentos
\ntegrados Gestao Indirect:

Nucleo Administrativo e
Financeiro

)

—

4 N\

u Nucleo de Respostas
Sociais

- J

4 N\
U Nucleo de Infancia e

Juventude
- J/

)

Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de iﬁ;ﬂg?mi%ﬁzl ::
Atendimento de Lagoa Atendimento de Lagos Atendimento de Loulé Monchique Sector de Assessoria a
Tribunais
o AN AN AN J
L T /\ T ) \ /
/ N N | 7 N [ N\
. . Servigo Local de .
Servigo Local de Servigo Local de " - Servigo Local de / N\
Atendimento de Olhado Atendimento de Portimao Ate"d'&":m;od:e?' Bras Atendimento de Silves
Sector de Prevengao do
N\ AN J /\\ 2N J Risco
L T A1 Al
4 N [~ N | 7 N N \ J
Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de .
Atendimento de Vila do | [Atendimento de Vila Real Atendimento de Alesrﬁimzztlaogslea?/ira
Bispo de Sto. Anténio Quarteira
o AN D AN AN J
Servigo Local de
Atendimento de S.
Bartolomeu de Messines
Dezembro de 2010

/_)

|| Equipa de Contabilidade
e Patrimoénio

—
Y

Equipa de Exp

|

Creche e Jardim-de-Infancia de
[N—Albufeira - O Buzio

Centro de Bem-Estar Infantil de
IN—Nossa Senhora de Fatima

Jardim-de-Infancia de Tavira -
IN—O0 Pinéquio

Jardim-de-Infancia de Sagres -
IN—A Alvorada

Apoio Geral
o J

Jardim-de-Infancia de Cabanas
|~— A Boneca

S

Equipa de Arquivo,
= Microfilmagem e
Viaturas

—

\__Jardim-de-Infancia de Santa
Luzia= O Girassol

\

Areas de Apoio Especializado )

.

\

Nucleo de Planeamento e
Gestéo da Informagao

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

SEGURANCA SOCIAL

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANQA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Evora

7

Conselho Directivo

Centro Distrital de Evora

Areas Operacionais

A

\

C Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )

.

Unidade de Identificagao,
Qualificagédo e Contribuicdes

—

|| Equipa de Identificagido
e Qualificagao

./
Y

\l Equipa de Gestao de
Remuneragoes

(

Unidade de Prestacoes e
Atendimento

X

r

Equipa de Verificacao
de Incapacidades

Equipa de Prestagoes
de Solidariedade

Equipa de Prestacoes
do Sistema Previdencial

Equipa de Outras
Prestacoes

-

-

U Nucleo de Gestao de
Contribuicoes

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro (que republica os
Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:

Nucleo de Gestado do
Atendimento

~

Atendi

Servigos
Atendi

Equipa de Coordenacgéao
dos Servigos de

mento

Locais de
mento

S

Loja do Cidadéo de
Borba (2G)

-/

Servigo Local de
Atendimento de
Alandroal

.

Servigo Local de
/Atendimento de Arraiolos|

_________/

Servigo Local de
Atendimento de
Estremoz

Servigo Local de
Atendimento de
Montemor-o-Novo

Servico Local de
Atendimento de Mora

/)

)

Servigo Local de
Atendimento de Mourao

W/

Servico Local de
Atendimento de Portel

~—

SR

Servigo Local de
Atendimento de Redondo

-/

n.° 189/2007, de 27 de Dezembro; n.° 033/08, de 23 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho

Servigo Local de
Atendimento de
Reguengos Monsaraz

Servigo Local de
Atendimento de Vendas
Novas

Servigo Local de

Atendimento de Vila
Vigosa

Dezembro de 2010

Servigo Local de
Atendimento de Viana do
Alentejo

\

) [

Nucleo Administrativo e

Unidade de Desenvolvimento Financeiro

Social

)

Nucleo de Apoio a Gestao

(,/_)

Equipa de Servigos
Gerais

— N

Sector de Assuntos
Juridicos e Contencioso

T

I Sector de Infancia e
Juventude

-
/

Nucleo de Respostas
Sociais e Qualificagao de
Territérios

F ~

1 Sector de Respostas
Sociais

- /
4 N

|| Sector de Qualificagdo do
Territério |

- /
4 N

|l Sector de Qualificagdo do
Territério Il

- /

I

S

Estabelecimentos
Integrados Gestédo Directa,

Casa Pia de Evora Lar dos Pinheiros

SEGURANCA SOCIAL

- J
4 N\

u Sector de Apoio
Especializado

- J

Equipa de Recursos
Humanos

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Coimbra

Conselho Directivo

Centro Distrital de Coimbra

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragao Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )
N Estabelecimentos
tegrados Gestao Indirect;

Nucleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagdes e Unidade de Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e > it lic 0
Gestao da Informacgao Juridicos e Contencioso

Qualificagio e Contribuigoes Atendimento Desenvolvimento Social Humanos Financeiro

— N X —

J Centro de Apoio de S.
[N—Martinho do Bispo - CATI

Centro de Reabilitagéo de

Equk:a de Contabilidade —Paralisia Cerebral de Sector de Apoio Juridico e
i ificaca i ificaca e Aprovisionamento Coimbra Contra-Ordenagdes
Nucleo de Identificagdo e Nucleo de Qualificagédo de ¢
Qualificagao N\ N\ N\ Familias e Territorios ., .
;Centro Infantil de Coimbra
Equipa de Verificacao Nucleo de Prestagdes do Nicleo de Prestagées do Nucleo de Gestio do
de Incapacidades " h N Sistema de Protecgao Social "
P Sistema Previdencial de Cidadania Atendimento Eouina de Patrimon
quipa ce batrimonio, Centro Infantil de Miranda
Equipa de Identificagio % J/ % Administracdo e [N—do Corvo

Sector de Programas,
Projectos e Rede de
Cuidados Continuados
Integrados

Arquivo (EPAA)

e Qualificagado de

/_)

Equipa de Atendimento

Pessoas Singulares e (/ N

Colectivas

Centro Infantil de Montes
[N—Claros

Equipa de Prestagoes
de Desemprego

Equipa de Prestagdes
Familiares e Deficiéncia

\ J Instituto de Surdos de
Equipa de Gestéo de —Bencanta
Remuneragdes 4 \ Loja do Cidadio de Coimbra Nucleo ge Respostas
i Equu:i: %eo eP;ezt:goes Equipa de Prestagoes ocials Centro Acolhimento do
ne de Solidariedade “—Loreto (Instituto dos Cegos
Maternidade do Loreto)
\ J .( Servigos 'Locais de )
Nucleo de Gestéo de Atendimento
Contribuicdes ( \
A\ L,
Equipa de Prestagées ( ( \ \ Sector de Apoio as IPSS
Diferidas / \ / \ / \ / \
S\ \ ) . Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de
) N Ater?g{:lnlg:tt%t:eakgeanil Atendimento de Atendimento de Atendimento de Figueira
%%L:&ag:r?e?\sttea(% 27 9 Cantanhede Condeixa da Foz
ENE) - RN RN AN J
/\ Nucleo de Infancia e
. / ( \ / [4 \ / D) \ / ) \ Juventude
Equipa Técnica de _ Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de
|| Gestdo e Regularizagao Atendimento de Géis Atendimento de Lousa Atendimento de Mira Atendimento de Miranda
da Situagao do Corvo
Contributiva \ / \ / \ / \ /
%/ /\ Sector de Assessoria aos
/ ( \ / [ \ / D) \ / Tribunais
Equipa de Gestdo de Servigo Local de Servigo Local de Servigco Local de Servigco Local de
Contribuintes Atendimento de Atendimento de Oliveira Atendimento de Atendimento de
Montemor-o-Velho do Hospital Pampilhosa da Serra Penacova
| N - AN //\\ AN J
N T Y :
Servigo Local de Servigo Local de Servigo Local de Ati?rrc;lii;zrl;t%cslec\‘ﬁla
Atendimento de Penela Atendimento de Soure Atendimento de Tabua Nova de Poiares
LEGISLAGAO ORGANICA
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto Y

Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:
n.° 187/2007, de 27 de Dezembro; n.° 032/08, de 23 de Janeiro; n.° 074/10, de 29 de Janeiro; de 17

de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Centro Distrital de Castelo Branco
7

Conselho Directivo

Centro Distrital de Castelo Branco

[ )

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragido Geral e de Apoio Especializado )
Unidade de Identificagéo, Unidade de Prestagoes e Unidade de Desenvolvimento Nucleo Administrativo e Nucleo de Apoio a Gestédo
Qualificag3o e Contribuigdes Atendimento Social Financeiro

(/—% ( r r . 1 1 ) — S /_)—

\ i dentificaca quipa de Prestacées quipa de Prestagées i 6 quipa de Prestagoes quipa de Verificagao ucleo de Gestéo do - ector de Infancia e qui 5 N quipa de Recursos
Equipa de Identificagdo E de Prest E de Prest EqUI%ae %%epr';ethGO‘es E de Prest E de Verif Nucleo de Gestio d Sector de Inf; Adnli?rﬂlsg?ad:o e E de R
e Qualificagdo Familiares e Deficiéncia de Desemprego Maternidg;de de Solidariedade de Incapacidades Atendimento Juventude Patrimér:;io Humanos

—_
Y

\_| Equipa de Histoérico de

— —
4 Y Y

Nucleo de Respostas

Remuneragoes - Sociais e Qualificagdo de Equipa Financeira N Equipa de Planeamento
Equipa de Atendimento Territérios
~ - ./
-

4 e

Nicleo de Gestio d Servigos Locais de Estabelecimentos

U ucleo de Gestao de N tegrados Gestédo Direct;
Contribuigées Atendimento g ~ Sector Juridico
-
N ( \ % \ :
4 NI N ( N B

Servigo Local de Servi Centro Infantil da :
Atendimento de g O de iha Covilha lll - Bolinha de Centro Infantil de
Belmonte Atendimento de Covilha Neve Alcains

Py AN AN J

C al C al

- N N N )

. Servigo Local de
Servigo Local de y
Atendimento de Fundao Atendlm:l_'ﬁ%\?: Idanha-

N/ N\

[ Al

-
4 N |7 N

. Servigo Local de .
Servigo Local de : Centro Infantil de .
Atendimento de Oleiros Atendimento de Teixoso - O Meu

Penamacor Cebolais de Cima Cantinho

N/ U 7 N\

[ Al [ Al

4 N |7 N N A

Equipa de Gestao de
Contibuigoes

Centro Infantil de Centro Infantil de
Castelo Branco | Castelo Branco Il

AN J
\

Centro Infantil do

Servigo Local de : Centro Infantil do Lar de Menores e

: Servigo Local de

Atendimento de Proenga-| Atendin?ento de Serta Tortosendo - Jovens de Castelo
a-Nova Capuchinho Vermelho Branco

N\ U7 I N

C al

4 N N

Servigo Local de Servigo Local de Centro Educativo de Sao
Atendimento de Vila de Atendimento de Vila Fiel - Tapada da Renda
Rei Velha de Rédao

LEGISLAGAO ORGANICA ;j ;j

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro [ ]
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 187/2007, de 27 de Dezembro; n.° 031/08, de 23 de Janeiro; n.° 073/10, de 29 de Janeiro; de 17 de
Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 391/10, de 8 de Setembro

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, 1.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Braganga

7

Conselho Directivo

Centro Distrital de Bra

ganga

.

Areas Operacionai

s )

.

Unidade de Identificagao,

Qualificagao e Contribuicdes

e

N

—

Equipa de Identificagao,
Qualificagdo e Gestao
de Remuneragoes

./

Equipa de Identificacéo e
Qualificagéo de Trabalhadores
Tl dentes e P

(

Unidade de Prestagoes e

Atendimento

(

(

y

\

Equipa de Verificagao
de Incapacidades

Equipa de Prestagdes de
Desemprego, Doenga,
Parentalidade e Fundo de
Garantia Salarial

Equipa de Prestagoes
Familiares, Deficiéncia e

e CS

Equipa de Prestagoes
Diferidas, Pensao Social

~

Nucleo de Gestao do
1 Atendimento

p sef
Colectivas

[

-

Nucleo de Gestao de
Contribuicées

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deli

beragoes do CD:

n.° 186/2007, de 27 de Dezembro; n.° 030/08, de 23 de Janeiro; n.° 152/08, de 3 de Abril; n.° 072/10,
de 29 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 418/10, de 20 de
Outubro

Equipa de Atendimento

Servigos Locais de
Atendimento

W

( Areas de Administragido Geral e de Apoio Especializado )

(

W

Un

idade de Desenvolvimento
Social

r

f

—

Sector de Infancia e
Juventude

S J
4 N

Sector de Apoio Técnico
Especializado e Programas

Nucleo Administrativo e
Financeiro

N

Nucleo de Apoio a Gestao

/

[ ]

4 N

Loja do Cidadéo de
Vimioso (2G)

- /

|

4 N | O N

Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Atendimento de
Alfandega da Fé Carrazeda de Ansiaes

AN

~

Atendimento de Freixo

/

Servigo Local de

de Espada-a-Cinta

[
4 N
Servigo Local de

Atendimento de Macedo
de Cavaleiros

Servico Local de
Atendimento de
Miranda do Douro

Servigo Local de
Atendimento de
Mirandela

—  /

- /
4 N | O N
- J

e

Servico Local de
Atendimento de
Mogadouro

NN

Servigo Local de
Atendimento de Sendim

Servigo Local de
Atendimento de Izeda

Servigo Local de
-Atendimento de Torre

/\ de Dona Chama

Servigo Local de
Atendimento de Torre
de Moncorvo

Servigo Local de
Atendimento de Vila
Flor

Servigo Local de

Atendimento de Vinhais

Dezembro de 2010

-

- J
(
Nucleo de Respostas Sociais

e Qualificagao de Territérios

Estabelecimentos

Autonomia

Sector de Cooperagao,

Lucrativos e Promogao de

Estabelecimentos
Integrados Gestao Directa,

Centro de Educacao
Especial de Braganca

Y

Equipa de Patrimoénio e
Aprovisionamento

./
Y

Equipa de Arquivo e
Gestdao Documental

[

SEGURANCA SOCIAL

Equipa de Gestéo e
Recursos Humanos

Estabelecimentos
tegrados Gestao Indirect;

Centro Infantil de
Braganca

Lar de Séo Francisco

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Braga

Conselho Directivo

Centro Distrital de Braga

[

Areas Operacionais

Unidade de Identificagao,
Qualificagao e Contribuigdes

Unidade de Prestagdes e
Atendimento

=

./
Y

|| Equipa de Identificagdo
de Contribuintes

~—
Y

4 Equipa de Beneficiarios

~—

Nucleo de Gestao de
Remuneragdes

Equipa de Gestéo de
Remuneragdes 1

Equipa de Gestéo de
Remuneragdes 2

Nucleo de Gestao de
Contribuigdes

Sector do Gestor de
Contribuinte

Equipa de Conta
Corrente de
Contribuigdes

LEGISLAGAO ORGANICA

Equipa de Prestacoes
de Doenga

. J

Equipa de Prestacoes
Familiares e Deficiéncia

Y

Equipa de Prestacoes
de Maternidade

—
Y

Equipa de Prestacoes
de Desemprego

~—
Y

Equipa de Fundo de
Garantia Salarial

—
Y

Equipa de Prestagées
Diferidas

—

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto:
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro

(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagdes do CD

n.° 185/2007, de 27 de Dezembro; n.° 029/08, de 23 de Janeiro; de 17 de Fevereiro de 2010; n.°

187/10, de 3 de Margo; n.° 241/10, de 7 de Abril; n.° 306/10, de 16 de Junho

Equipa de Prestacoes
de Solidariedade

Nucleo de Identificagédo e
Qualificagao N\ N
Equipa de Verificagao Nucleo de Prestagdes do Nucleo de Prestagdes Nucleo de Prestacdes de Nucleo de Gestao do
de Incapacidades Sistema Previdencial Familiares e Deficiéncia Solidariedade Atendimento
T

J J

|_| Equipa de Gestéo Taxas /—)
Especiais Ve N N

Equipa de Atendimento

J

Equipa de GestZo de
Reclamagées e Seguranga
Social Directa

Servigos Locais de
Atendimento

A\

[ A

)|

/

4 N ™
. . Servigo Local de Servigo Local de
Se_rvu;o Lt;&;a’l‘de S«_arvu;o L::illa?:,elos Atendimento de Atendimento de Celorico
Cabeceiras de Basto de Basto
N N NS

[

[ ]

Servigo Local de
Atendimento de
Esposende

-

Servigo Local de
Atendimento de Fafe

N/~

NS

Servigo Local de
Atendimento de
Guimaraes

Servigo Local de
Atendimento de Pévoa
de Lanhoso

[

[ A

|

Servigo Local de

do Bouro

.

Servigo Local de
Atendimento de Terras | |Atendimento de Vieira do

Servigo Local de
Atendimento de Vila
Minho Nova de Famalicao Verde

Servigo Local de
Atendimento de Vila

Areas de Administragio Geral

Areas de Apoio Especializado

Unidade de
Desenvolvimento Social

tegrados Gestéo

A
( Estabelecimentos \
1/

Nucleo de Recursos

- /

(—//\%

s

-

Servigo Local de
Atendimento de Vizela

N [~

AN

Loja do Cidadao de
Braga

~

J

Dezembro de 2010

p—;

Nucleo de Qualificagao de
Familias e Territérios

Nucleo de Respostas
Sociais

Estabelecimentos
Integrados Gest#o Directa,

Centro Infantil de
Pevidém

Nucleo de Infancia e
Juventude

Equipa de Expediente e

Equipa de Patriménio e

|_Centro Infantil de Barcelos
|__Centro Infantil de Delaes
|__Centro Infantil de Fafe
—Cumarses ¢
|__Centro Social de Bairro
Centro Social de Pousada
de Saramagos

\__Colénia de Férias da Apulia

;Internato Novais e Sousa

Nucleo de Planeamento e
Gestédo da Informagao

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

SEGURANCA SOCIAL

Sector de Planeamento

Equipa de Apoio
Técnico

INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Beja

7

Conselho Directivo

Centro Distrital de Beja

.

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragdo Geral e de Apoio Especializado )

I\
— r N et \

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestacées e Unidade de Desenvolvimento Nucleo Administrativo e
Qualificagédo e Contribuigcdes Atendimento Social Financeiro

Estabelecimentos'

Nucleo de Apoio a Gestao

) ) / N—Casa Pia de Beja
— A —

Equipa de Identificagéo, ( ( ( w w d Equipa de Apoio M Equipa Financeira

Qlé:' ig:amgf:eﬁaggztsa" Administrativo
Equipa de Prestacoes

Equipa de RSl e Outras i Equipa de Prestagoes : = N———— Centro Infantil de Ferreira
D — a Igrestag.ées de Diferidas e de de tE)egemprego, Dgenga Equipa de Prestagdes Nucleo de Gestio do | N M

Sector de Recursos ;_(I?entrf) df dAgmo a
Humanos, Planeamento e erceira idade
Gestdo da Informacgao

r- it o i do Alentejo
4 N\ Solidariedade I\nlmira:g(a:ac‘i;;:d:: e Maternidade Familiares Atendimento Ve Eeuion d g
quipa ce
Ntcleo de Gestdo de Il  Sector de Infancia e N Adg‘a'a'if‘:?rﬁio e \__Estabelecimento de

Juventude Educacgéo Especial

\-
Equipa de Atendimento /

Equipa de Expedicéo e
Apoio Geral

Contribuigoes

Nucleo de Respostas 1

Equipa de Contas ~ Sociais e Qualificagao de
Correntes Territérios \ )
Servigos Locais de
Atendimento -
( [ ] ] e )
Sector de Respostas
Servigo Local de Servigo Local de . Servigo Local de Sociais e Promogéo de
Atendimento de Atendimento de Atesrs.'irivnll%%{:)ogglgl(\e/ito Atendimento de Autonomia
Aljustrel Almodoévar Barrancos \_ Y,
- / )
Servico Local de .
Atendimento de S.Bamabé AL Sector de Qualificagio das
Familias e Territorios
[ [ ] ]
) ) ) . J
Servigo Local de . Servigo Local de .
. Servigo Local de s . Servigo Local de
Atendlm(\elr;tl%ge Castro Atendimento de Cuba Atendlg:;e}r&tlgr:it:jl;errelra Atendimento de Mértola
J //\ J
) ) )
Servigo Local de iig::g?mlg:ﬁzlg: Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Moura Odemira Atendimento de Ourique Atendimento de Serpa
J J

Servigo Local de

Atendimento de
Vidigueira
LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro (que [ ]
republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 184/2007, de 27 de Dezembro; n.° 028/08, de 23 de Janeiro; n.° 071/10, de 29 de Janeiro; de 17 de

F de'2010; n.° 306/10, de 16 de Junh
evererro de " e e e Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Aveiro

Conselho Directivo

Centro Distrital de Aveiro

.

)

( Areas Operacionais ) (

Areas de Administragéo Geral

A
[ [ ) [

) U

Servigos Locais de
Atendimento

Equipa de Validagao e

Registo Servigo Local de

Atendimento de Sector de Cooperagao

Gestio Directa
—

|| Centro Infantil de Santa
Maria da Feira

N~/
)

M Centro Infantil de Aveiro

—
)

Centro Infantil de Fides

Servigo Local de
Atendimento de Anadia

Servigo Local de
Atendimento de Arouc:

‘ Servigo Local de
e Alvarenga

|

Servigo Local de
Atendimento de Agueda Albergaria-a-Velha

SR

Equipa de

Independentes e

Regimes Especiais

A

Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Atendimento de
Espinho Estarreja
Sewlqo Local de Atendimento

Servigo Local de
Nucleo de Gestao de Atendimento de ilhavo

Contribuigdes de Paiva

N AL

Servigo Local de
Atendimento de Castelo

e )

e Raiva
N\

Equipa de Contas
Correntes

Servigo Local de
Atendimento de Cesar

e )
—

Servigo Local de Servigo Local de
Atendimento de Ater?:m:e%l:;ggal\lnd?tosa Atendimento de Oliveira
Mealhada . u de Azeméis

. .
E Servigo Local de [ Servigo Local de ] [ Servigo Local de Servigo Local de Ve N

tendimento de Oliveira Atendimento de Santa Atendimento de S. Jodo
do Bairro Atendimento de Ovar Maria da Feira da Madeira Centro Educativo Dr.

Alberto Souto

N
SR
N

~—

Servu;o Local de Atendimento

e Mozelos
AN

Servigo Local de
Servigo Local de
[Atendlmento de Vagos] EtendlmeQ:: ".’,: Vale de

~ . Servu;o Local de Atendimento
LEGISLACAO ORGANICA e Aroes

Nucleo de Infancia e
Juventude

Servigo Local de

Atendimento de Fides

Servigo Local de
Atendimento de Seve
do Vouga

—
SR
;/

Sector de Apoio Técnico
aos Tribunais

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de
Dezembro (que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 183/2007, de 27 de Dezembro; n.° 027/08, de 23 de Janeiro; n.° 070/10, de 29 de Janeiro; de
17 de Fevereiro de 2010; n.° 306/10, de 16 de Junho; n.° 391/10, de 9 de Setembro

Fevereiro de 2011

7 7 A Estabelecimentos Integrados
Nicleo de R Nicl - . Gestdo Indirecta
Unidade de Identifi ! Unidade de Prestagées e Unidade de ucleo de Recursos icleo A ativoe
Quar}zfi(a:agéoe e ce:nl‘,!,bmgﬁes Atendimento Desenvolvimento Social Humanos Financeiro
)
& &
* Centro Infantil da Arrifana
( ( ( w W ( \ Centro Infantil da Lourosa
N\ N
. I N—| Equipa de Contabilidade
Nucleo de Identificagdo e Equipa de Verificagao Nucleo de Prestagées do Nucleo de Prestacdes Nucleo de Prestacdes de Nucleo de Gestdo do Nucleo de Qualificagio de Centro Infantil de Espinho |
Qualificagao de Incapacidades Sistema Previdencial Familiares e Deficiéncia Solidariedade Atendimento Familias e Territérios ~—
./
J /- N Centro Infantil de Espinho Il
/ / Equipa de Compras e .
Equipa do Inscrigh e ™\ I~ Patriménio Centro Infantil de illhavo
quipa ce Inserigao, Equipa de Prestagdes Equipa de Abono de Equipa de Coordenagéo
Enquadramento e quip G quipa ¢ Equipa de Prestagées quipa ce G Sector de .
N M de Doenca e Familia e Outras rilh do Atendimento e Loja AN J/
'"““tg;"::ﬁ’v::s”as Parentalidade Prestagées de Solidariedade do Cidadzo Acompanha;nento Social Centro Infantil de Ovar
— N
- J
/ N\ Loja do Cidadéo de Aveiro | Equipz:1 d(; Expediente e C:n:lt:alnfantll de S. Jodo da
Equipa de Inscrigéo e Equipa de Prestagoes CEF - Centro Formalidad © Arquivo
Enquadramento de [ de Desemprego e Lay Emj r-es::tro ormalidaces Sector de \ J Centro Infantil de Santa Maria
Pessoas Singulares Off P Acompanha;ﬂento Social N—de Lamas
— ) )
Equipa de Gestao de Colénia de Férias da Barra
Ve N Reclamagées e ~—
Equipa de Prestagdes Seguranga Social N - .
Nucleo de Gestao de - Diferidas e Fundo de Directa ; N Colénia de Férias da Torreira
Remuneragdes Garantia Salarial Nucleo de Respostas
Sociais "
\ J Centro Infantil de Cortegaga

N—

Casa da Crianga de Albergaria-
-A-Velha

ATL do CSCDA 513

SEGURANCA SOCIAL

\

Areas de Apoio Especializado

)

Nucleo de Planeamento e
Gestao da Informagéo

N

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

)

Sector de Gestéo da

~

Equipa de Protecgido
Juridica

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Conselho Directivo

7

Conselho Directivo

(

Secretario do Conselho
Directivo

Secretaria de Apoio ao
Conselho Directivo

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai, alterada pelas Portaria n.® 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagdes do CD:

n.° 306/10, de 16 de Junho

SACD: n.° 118/2002, de 3 de Outubro; n.° 120/2005 de 6 de Julho
EPCLDS: n.° 375/08, de 30 de Outubro

/ Assessores \I

| Especializados do CD )

T .
Dezembro de 2010

W

Equipa de Projecto CLDS

N\ 4

SEGURANCA SOCIAL

22

INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais
Departamento de Identificacdo, Qualificagdo e Contribui¢cdes

r(’/

Conselho Directivo

( Areas Operacionais >

Departamento de
Identificagdo, Qualificacdo e
Contribuigbes

[ [ ]

Unidade de Identificagao e Unidade de Gestao de Unidade de Gestédo da Unidade de Instrumentos
Qualificagao Contribuicoes Divida Internacionais

Sector de Certificados de
Reforma

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho
DIQC: n.° 125/2007, de 18 de Outubro; n.° 119/08, de 27 de Fevereiro; n.° 148/10, de 10 de

Fevereiro Dezembro de 2010

W

Nucleo de Monitorizacao,
Acompanhamento e
valiagao

N 4

SEGURANCA SOCIAL

NS

INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, I.P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Servicos Centrais

Departamento de Prestacdes e Atendimento

7

Conselho Directivo

Departamento de
Prestagoes e Atendimento

]
( ( ( \ ] ] |
. ~ Unidade de Prestagoes do . 5 . . - Ncleo de Verificagdo de i i
Unidade de Prestacdes do : p Unidade de Gestéo do Nucleo de Apoio Juridico ! G Equipa de Projecto Contact
Sistema Previdencial Sésggirglad%ecr-i’agtde:gigo Atendimento Incapacidades Center da Seguranga Social

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:

n.° 306/10, de 16 de Junho

DPA: n.° 126/2007, de 18 de Outubro; n.° 153/2007, de 30 de Outubro; n.° 426/08, de 31 de
Dezembro; Deliberagao de 31 de Marco de 2010; Deliberagéo de 4 de Janeiro de 2011

N 4 S

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, L.



INSTITUTO

DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais

Departamento de Desenvolvimento Social

Conselho Directivo

Departamento de
Desenvolvimento Social

X

[ [

] ] )

Sector de Apoio Técnico

Unidade de Qualificagado de Unidade de Respostas Unidade de Infancia e Unidade de Promocao de f
Familias e Territéﬁos Sociais Juventude Autonomia ¢ Especializado
Sector de Cooperagéo e Sector de Apoio Técnico Sector para a Sector de Apoio a Rede
Sector da Rede Social Estabelecimentos 5 P p Qualificagédo do Nacional de Cuidados
Lucrativos a Prevencdo do Risco Acolhimento Continuados (RNCC)

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho

DDS: n.° 122/2007, n.° 123/2007 e n.° 124/2007, de 18 de Outubro; n.° 161/2007, de 7 de Novembro;

n.° 404/08, de 23 de Dezembro; n.° 006/10, de 13 de Janeiro; n.° 340/10, de 15 de Julho

Sector para a Adopcao

N\ 4 is

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, .P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servigos Centrais
Departamento de Fiscalizacao

Conselho Directivo

Departamento de
Fiscalizagao

Servigo de Fiscalizagdo

Servigo de Fiscalizagao
Alentejo Algal

Servigo de Fiscalizagdo
rve Centro

Servigo de Fiscalizagio LVT]| Servigo dﬁoFri‘secalizacéo

Secretaria dos Servigos
de Fiscalizagdo

Secretaria dos Servigos
de Fiscalizagdo

Secretaria dos Servigos

de Fiscalizagio Secretaria dos Servigos

19 00S oet Secretaria dos Servigos
de Fiscalizagéo

de Fiscalizagdo

Nucleo de Fiscalizagéo de || Ncleo de Fiscalizagéo de Niicleo de Fiscalizagéo de Nicleo de Fiscalizaci . o
ici4 i iari i SGiAri i G0 de Niicleo de Fiscalizagéo de
Beneficiarios e Contribuintes Beneficiarios e Contribuintes Beneficiarios e Contribuintes Beneficiarios e Contribuintes Beneficidrios e Contribuintes
, ( N N
Sector de Beja Sector de Evora \_|Nucleo de Fiscalizagio de Sector de Aveiro  |A|  Sector de Castelo

Branco Sector de Lisboa |

Equipamentos Sociais Sector de Lisboa Il Sector de Braga (1~ Sector de Braganga

- 2 RN /
(" N~ )
Sector de Coimbra -~  Sector da Guarda

-
-

Sector de Leiria ™ Sector de Viseu

- o J

. AN J
(" N~ )

Sector de Setubal Sector do Portol [~  Sector do Porto Il

Sector de Portalegre

Sector de Investigagao Sector de Santarém

Criminal

-
-

J J
N N

- RN /

(" N N

Sector de Viana do
Castelo

- o v

o \ N Nucleo de Fiscalizagio de
Sector dSeociais f J @tos Sociais

Sector de Equipamentos Sector de Equipamentos
Sociais | Sociais Il

Nucleo de Fiscalizagao de

—~ Sector de Vila Real
Equipamentos Sociais

Nucleo de Fiscalizagédo de
Equipamentos Sociais

Nucleo de Fiscalizagao de
Equipamentos Sociais

Sector de Investigagdo

Sector de Equipamentos
Criminal iai

Sociais |

Nucleo de Investigagao
riminal

Nucleo de Investigagao
Criminal

Nucleo de Investigagdo
Criminal

Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL IP.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servigos Comuns
Departamento de Recursos Humanos

7

Conselho Directivo

( Areas de Administragdo Geral >

Departamento de Recursos
Humanos

Equipa de Projecto

Equipa de Projecto Centro de «
g ontacto RH Directo Recrutamento ezge(l)e”cgao de

[ [ ]

Unidade de Gestéao : : ‘s Unidade de Desenvolwmento Nucleo de Desenvolvimento .
Administrativa de Recursos U"'da%%%?o‘:‘ ec::gigggdlco e Organizacional e de Pessoal e Social Nucleo do DRH no Porto
Humanos ompeténcias
( /{\ \ / Museu da Seguranga 4 )
Social _Equnpg de Admlrluﬁltragao
e Pessoa
Equipa de Administragao| [Equipa de Administragédo| [Equipa de Administragao M Cent(s?'gda%ggg:gﬁtaﬁgclas
de Pessoal | de Pessoal Il de Pessoal Il \_ )
o
4 N
LEGISLAGAO ORGANICA é [Equipa de Administragao
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto; Centro de Competéncias para de Pessoal V
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro ] a Formagéo
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro \ /
Deliberagoes do CD: \
.°306/10, de 16 de Junho °
DRH: n.° 62/2007 e n.° 64/2007, de 29 de Junho; n.° 113/2007 e n.° 114/2007, de 26 de Setembro; n.°
135/2007, de 18 de Outubro; n.° 067/09 e n.° 068/09, de 24 de Junho; 078/09, de 16 de Setembro; n.°
084/09, de 28 de Outubro; n.° 288/10, de 7 de Junho; n.° 351/10, de 15 de Julho; n.° 364/10, de 28 de
Julho; n.° 368/10, de 18 de Agosto; n.° 388/10, de 8 de Setembro; n.° 504/10, de 29 de Dezembro SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL 1P,

Dezembro de 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servigcos Comuns
Departamento de Gestéao Financeira

//

Conselho Directivo

Departamento de Gestao

Financeira
A
[ 1 A
Nucleo de Contabilidade e
Unidade Financeira Unidade de Prestagoes e IPSS Apoio Técnico

\ X k

I [ N ( \ .
y a i i . < v Sector de Controlo Equipa de Gest&o de
Nu%?gacr'r?eﬁteasltao Niicleo de Contas a Pagar | | NUcleo céeT(éggLargr?aReceber Ntcleo de Prestagées Nuclggnctlaesoc{galngisegto € Financeiro Acordos Internacionais

Sector do Controlo
Bancario e Recebimentos

\_

Sector do Processamento
da Despesa e Fundos
Fixos

Equipa de Contabilizagdo .
a pde Prestagoes Equipa OCIP

-/
O )

Equipa de Controlo de
Prestagoes

-/

Equipa de Pagamentos e
estdo de Tesouraria

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagoes do CD: °
n.° 306/10, de 16 de Junho
DGF: n.° 133/2007, de 18 de Outubro; n.° 204/2007, de 27 de Dezembro; n.° 021/08, de 23 de
H . o . o il o 1 . o
Janeiro; n.° 141/08, de 19 de Margo; n.° 176/08, de 23 de Abril; n.° 007/10, de 13 de Janeiro; n.° 289/ SEGURANCA SOCIAL O DA BT SO

10 e n.° 290/10, de 7 de Junho; n.° 308/10, de 16 de Junho Dezembro de 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Comuns
Departamento de Administragao e Patrimonio

7

Conselho Directivo

Departamento de
Administragao e Patrimonio

N

[ [ [ ) )

Equipa de Equipa de o g . .
Aprovisionamento | Aprovisionamento Il Centro Grafico do Sul Unidade de Compras Unidade de Patriménio Nucleo de Arquivo

4 N7 N

Equipa de Arquivo - Equipa de Arquivo -
Alameda gilipe Magalhaes

\_ AN j
N

4 4 I
Equipa de Arquivo - Centro de Substituicdo
RH de Suportes de Lisboa
N\ 2N J
LEGISLAGAO ORGANICA
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro
®

Deliberagées do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho
DAP: n.° 61/2007 e n.° 63/2007, de 29 de Junho; n.° 238/2007, de 27 de Dezembro; n.° 084/09, de 28
SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL 17,

de Outubro; n.° 269/10, de 5 de Maio Dezembro de 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Servicos Centrais

Gabinete de Planeamento

N

Conselho Directivo

( Areas de Apoio Especializado )

Gabinete de Planeamento

JN

[ A

Unidade de Planeamento e
Controlo de Gestao

Nucleo de Estudos e Nucleo de Avaliagao de

Conhecimento Programas

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho
GP: n.° 131/2007 e n.° 132/2007, de 18 de Outubro; n.° 207/2007, de 27 de Dezembro

Centro de Recursos em
Conhecimento

Dezembro de 2010

N\ 4

SEGURANCA SOCIAL

S

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL IP.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais
Gabinete de Gestao da Informacéao

7

Conselho Directivo

Gabinete de Gestao da
Informacgéo

JN

Unidade de Sistemas de Nucleo de Organizagao
Informagao
N
[ T A A
Sector de Identificagao, Sector de Prestacées e Sector de Sector de Administrac
 Identi ¢io
8%{':;%?;&2 Atendiment% Desenvolvimento Social Geral
Sector de Apoio

Especializado e Fiscalizagdo

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho
GGl: n.° 93/2007 e n.° 94/2007, de 29 de Agosto Dezembro de 2010

Nucleo de Analise de
Dados

N\ 4

SEGURANCA SOCIAL

S

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL IP.



LEGISLAGAO ORGANICA

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais
Gabinete de Qualidade e Auditoria

7

Conselho Directivo

Gabinete de Qualidade e
Auditoria

Nicleo de Gestao da
Qualidade

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro

(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagdes do CD:
n.° 306/10, de 16 de Junho
GQA: n.° 129/2007, de 18 de Outubro

Dezembro de 2010

A\ 4

SEGURANCA SCCIAL

NS

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL |P.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais
Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso

Conselho Directivo

Gabinete de Assuntos
Juridicos e Contencioso

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro °

Deliberagées do CD: U I ! ;

n.° 306/10, de 16 de Junho i .
GAJC: n.° 127/2007, de 18 de Outubro Dezembro de 2010 SEGURANCA SCCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL IP.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Servicos Centrais
Gabinete de Comunicacao

“\\

Conselho Directivo

Gabinete de Comunicagao

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
@

(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro .
Deliberagées do CD: U m

n.° 306/10, de 16 de Junho
. o = (3 I Al
GC: n.° 128/2007, de 18 de Outubro Dezembro de 2010 SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL I,



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Servicos Centrais

Gabinete de Apoio a Programas

/f

Conselho Directivo

Gabinete de Apoio a
Programas

-

Unidade de Programas

LEGISLAGAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29 de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.° 163/2008, de 8 de Agosto;
Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, alterada pelas Portaria n.° 1460-A/2009, de 31 de Dezembro
(que republica os Estatutos), e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de Dezembro

Deliberagées do CD:

n.° 306/10, de 16 de Junho

GAP: n.° 130/2007, de 18 de Outubro; n.° 205/2007, de 27 de Dezembro; n.° 005/08, de 9 de
Janeiro

Nucleo de Controlo de
ustos

Dezembro de 2010

Nucleo de Investimentos
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Anexo 4 Monitorizagdo mensal do PAISS 2010

Execucédo Mensal Conc. [Semaforo
MP Projecto [Mipo rojecto/Indicador 2007 2008 2009 VO10 Sup10 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set out Nov Dez 2010 2010 Jan | Fev

N1 |N1.P1.01 Pl N1.P1.01 (11) Tempo Maximo Deferimento Parentalidade 95% 96% 95% 95% 97% 94% | 95% | 95% | 96% 97% 97% 97% 97% 96% 95% 95% 93% 95% 100
N1 |N1.P1.02 Pl N1.P1.02 (11) Tempo Maximo de deferimento do SD 90% 94% 95% 95% 97% 95% | 94% | 97% | 97% 97% 97% 96% 94% 93% 90% 88% 87% 94% 99
N1 |N1.P1.03 Pl N1.P1.03 (11) Tempo Maximo Deferimento Doenga 93% 95% 97% 95% 97% 95% | 95% | 96% | 96% 97% 96% 95% 94% 94% 96% 97% 96% 95% 100
N1 |N1.P1.04 P1 N1.P1.04 (1) Abono de Familia para Criangas e Jovens 55 49 43 28 25 19 16 15 16 14 13 11 14 16 21 24 27 17 139
N1 |N1.P1.04 P1 N1.P1.04 (12) Abono de Familia para Criangas e Jovens 70% 75% 85% | 88% | 88% | 89% 92% 95% 94% 89% 85% 7% 75% 2% 87% 124
N1 |N1.P1.05 Pl N1.P1.05 (11) Abono de Familia Pré-Natal 55 49 43 28 25 13 13 14 13 11 11 9 13 15 19 27 31 15 146
N1 |N1.P1.05 Pl N1.P1.05 (12) Abono de Familia Pré-Natal 70% 75% 93% | 92% | 89% | 91% 95% 94% 96% 91% 88% 85% 65% 66% 88% 126
N1 |N1.P1.06 P1 N1.P1.06 (I1) Tempo de Deferimento de Bonificagéo por Deficiéncia 71 62 45 30 27 20 19 25 29 25 16 17 16 18 19 19 28 22 127
N1 |N1.P1.06 P1 N1.P1.06 (I2) Tempo de Deferimento de Bonificagéo por Deficiéncia 65% 70% 77% | 84% | 76% | 68% 73% 86% 90% 89% 87% 85% 83% 66% 79% 122
N1 |N1.P1.07 P1 N1.P1.07 (I1) Subsidio por assisténcia a 32 pessoa 169 141 108 100 90 49 53 50 56 70 40 34 44 31 38 42 41 47 153
N1 |N1.P1.07 P1 N1.P1.07 (I2) Subsidio por assisténcia a 32 pessoa 60% 65% 87% | 81% | 89% | 80% 80% 90% 94% 88% 94% 92% 91% 93% 88% 147
N1 |N1.P1.08 P1 N1.P1.08 (I1) Tempo de deferimento subsidio mensal vitalicio 151 117 85 90 85 31 35 36 60 16 25 20 19 29 16 22 26 29 168
N1 |N1.P1.08 P1 N1.P1.08 (12) Tempo de deferimento subsidio mensal vitalicio 60% 70% 94% | 88% | 91% | 88% 93% 89% 95% 96% 90% 97% 100% 96% 92% 153
N1 |N1.P1.09 Pl N1.P1.09 (11) Subsidio de Funeral 50 40 27 30 28 8 9 8 10 9 8 7 7 9 9 11 14 9 170
N1 |N1.P1.09 Pl N1.P1.09 (12) Subsidio de Funeral 85% 90% 97% | 97% | 97% | 94% 95% 98% 98% 96% 98% 97% 94% 87% 96% 113
N1 |N1.P1.10 Pl N1.P1.10 (11) Deferimento RSI 189 109 69 70 60 74 64 61 65 68 68 68 69 74 66 60 57 66 106
N1 |N1.P1.10 Pl N1.P1.10 (12) Deferimento RSI 70% 75% 52% | 59% | 66% | 58% 54% 58% 56% 61% 58% 64% 74% 75% 60% 86
N1 |N1.P1.11 P1 N1.P1.11 (I1) Tempo Médio deferimento Parentalidade Social 7 25 23 9 8 10 10 9 7 6 8 10 12 13 16 10 160
N1 |N1.P1.12 P1 N1.P1.12 (11) Tempo Médio deferimento SSDesemprego 35 28 7 20 17 16 12 7 7 7 4 6 13 16 29 26 29 14 130
N1 |N1.P1.13 P1 N1.P1.13 Tempo Médio Tratamento PROAVE’s RSI nd. nd. nd. 30 27 na. na. na. 5 8 14 12 35 30 42 12 6 17 143
N1 |N1.P1.14 Pl N1.P1.14 Taxa Convocatérias CVIT 95% 99% 98% 100% 99% | 99% | 99% | 99% 99% 100% 99% 100% 99% 100% | 100% 99% 99% 101
N1 |N1.P2.01 P2 N1.P2.01 (11) Produtividade Parentalidade 145 216 40,4 42,8 45,0 49,4 | 59,6 | 50,6 | 48,5 51,6 57,2 48,9 55,1 48,2 49,4 52,5 56,3 52,0 121
N1 |N1.P2.02 P2 N1.P2.02 (11) Produtividade Desemprego 6,5 87 152 14,2 14,9 146 | 11,8 | 11,0 | 115 135 13,7 14,9 16,3 17,5 15,7 17,4 17,1 14,2 100
N1 |N1.P2.03 P2 N1.P2.03 (11) Produtividade Doenga 81,6 87,9 116,3 122,0 128,1 125,9 | 122,4 | 123,6 | 1357 | 152,3 | 158,9 151,6 180,4 165,3 150,7 | 1484 | 1817 146,4 120
N1 |N1.P2.04 P2 N1.P2.04 (11) Produtividade Prestagdes Familiares 48 7.8 10,8 11,2 123 10,2 | 103 9,7 11,8 12,2 12,7 115 12,4 11,7 91 11,0 12,2 11,1 99
N1 |N1.P2.05 P2 N1.P2.05 (11) Produtividade RSI 23 4,6 55 6,1 6,8 55 55 58 53 6,2 6,2 6,6 53 53 52 57 6,2 57 93
N1 |N1.P3.01 P3 N1.P3.01 (1) Reengenharia Riscos Profissionais 80% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. na. 0 0 0 0 0

N2 |N2.P1.01 Pl N2.P1.01 (11) Acompanhamento Respostas Sociais 0% 24% 43% 45% 50% 1% 3% 7% 10% 15% 19% 24% 2% 31% 38% 44% 54% 54% 119
N2 |N2.P1.01 Pl N2.P1.01 (12) Acompanhamento Respostas Sociais 0% 24% 24% 10% 1% 2% 4% 6% % 9% 11% 13% 14% 16% 18% 21% 21% 209
N2 |N2.P1.01 P1 N2.P1.01 (I13) Acompanhamento Respostas Sociais 0% 0% 19% 35% 0% 1% 3% 5% 7% 10% 12% 15% 17% 22% 26% 33% 33% 94
N2 |N2.P1.02 P1 N2.P1.02 (11) RNCCI 70% 80% na na na na na 80% na na na na na 78% 80% 115
N2 |N2.P1.02 Pl N2.P1.02 (12) RNCCI 91% 91% 85% 90% 93% | 96% | 97% | 96% 95% 96% 96% 96% 96% 95% 93% 93% 95% 112
N2 |N2.P1.03 Pl N2.P1.03 (1) Qualificagdo RSI 60% 86% 98% 90% 95% 95% | 95% | 98% | 100% | 98% 99% 99% 100% 100% 99% 102% | 108% 108% 120
N2 |N2.P1.04 Pl N2.P1.04 (11) Atendimento/Acompanhamento 28% 60% 70% 41% | 38% | 49% | 50% 55% 58% 64% 64% 61% 62% 65% 7% 56% 93
N2 |N2.P1.05 P1 N2.P1.05 (I11) Plataformas Supra Concelhias 14 17 na. na. 0 6 4 1 2 0 0 1 0 2 16 114
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (1) Objectivos Programas 30% 35% 0% 0% 22% | 23% 24% 26% 28% 30% 32% 33% 35% 37% 37% 124
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (Prog. Desenvolvimento) Objectivos Programas 64% 71% 0% 0% 30% | 33% 38% 43% 50% 55% 61% 66% 69% 71% 71% 112
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - Progride) Objectivos Programas 75% 80% 0% 0% 30% | 33% 38% 45% 55% 61% 68% 75% 79% 83% 83% 111
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - PAIl) Objectivos Programas 50% 57% 0% 0% 4% 17% 17% 17% 24% 38% 49% 60% 63% 64% 64% 127
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - PCHI) Objectivos Programas 44% 55% 0% 0% 40% | 41% 41% 42% 44% 46% 48% 49% 50% 50% 50% 114
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (PD - Ano Europeu) Objectivos Programas 80% 85% 0% 0% 0% 0% 49% 73% 80% 80% 83% 85% 85% 85% 85% 106
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (Prog. Investimento) Objectivos Programas 28% 33% 0% 0% 21% | 22% 23% 26% 27% 29% 31% 32% 34% 36% 36% 126
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PI - PIDDAC) Objectivos Programas 73% 85% 0% 0% 35% | 35% 60% 75% 7% 96% 98% 112% 84% 107% 107% 145
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (Pl - POPH 6.12) Objectivos Programas 0,4% 12% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% 0% 0

N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - MASES) Objectivos Programas 56% 65% 0% 0% 36% | 36% 36% 42% 43% 44% 47% 50% 53% 60% 60% 108
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES) Objectivos Programas 8% 35% 45% 52% 0% 0% 35% | 37% 38% 42% 45% 48% 50% 52% 56% 58% 58% 128
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES ) Objectivos Programas 17% 56% 69% 7% 0% 0% 57% | 59% 60% 62% 63% 65% 68% 69% 71% 73% 73% 106
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES Il) Objectivos Programas 0% 18% 28% 35% na. na. 21% | 23% 24% 29% 33% 36% 39% 42% 47% 50% 50% 178
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PI - PARES lll) Objectivos Programas 10% 18% 21% 0% 0% 2% 4% 5% 6% 18% 19% 22% 23% 25% 27% 27% 151
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (12) Objectivos Programas 100 130 0 0 0 107 130 119 118 115 102 103 114 115 115 115
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (Prog. Desenvolvimento) Objectivos Programas 100 138 0 0 0 114 159 128 134 127 100 107 122 124 124 124
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - Progride) Objectivos Programas 7% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 5% 5% 36% 56% 56% 73
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Execucédo Mensal Conc. [Semaforo
MP Projecto [Mipo rojecto/Indicador 2007 2008 2009 VO10 Sup10 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set out Nov Dez 2010 2010
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - PAIl) Objectivos Programas 51% 88% 0% 0% 0% 2% 45% 45% 43% 46% 53% 54% 56% 89% 89% 175
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - PCHI) Objectivos Programas 58% 61% 0% 0% 0% 59% 59% 59% 59% 59% 59% 59% 59% 62% 62% 106
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PD - Ano Europeu) Objectivos Programas 56% 82% 0% 0% 0% 2% 3% 14% 24% 15% 19% 29% 36% 80% 80% 142
N2 |N2.P1.06 P1 N2.P1.06 (Prog. Investimento) Objectivos Programas 45% 54% 0% 0% 0% 26% 29% 34% 34% 36% 39% 40% 45% 47% 47% 105
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PI - Total) Objectivos Programas 28% 33% 0% 0% 21% | 22% 23% 26% 27% 29% 31% 32% 34% 36% 36% 126
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PI - PIDDAC) Objectivos Programas 4% 58% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - POPH 6.12) Objectivos Programas 0,9% 8,8% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0% 0
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - MASES) Objectivos Programas 55% 67% 74% 0% 0% 0% 40% 44% 55% 53% 58% 60% 61% 71% 75% 75% 112
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES) Objectivos Programas 4% 24% 40% 51% 0% 0% 0% 21% 24% 26% 27% 28% 32% 34% 35% 38% 38% 96
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES ) Objectivos Programas 6% 45% 57% 70% 0% 0% 0% 38% 42% 44% 45% 47% 50% 50% 52% 54% 54% 96
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (Pl - PARES Il) Objectivos Programas 2% 8% 29% 38% 0% 0% 0% 9% 11% 12% 14% 16% 20% 23% 24% 27% 27% 92
N2 |N2.P1.06 Pl N2.P1.06 (PI - PARES lll) Objectivos Programas 0% 4% 15% 22% 0% 0% 0% 4% 4% 6% 6% % 10% 13% 15% 18% 18% 120
N2 |N2.P1.07 Pl N2.P1.07 (11) Cumprimento Regras Programas 28% 44% 1% 1% 1% % 10% 14% 17% 18% 20% 24% 29% 40% 40% 145
N2 |N2.P1.07 P1 N2.P1.07 (Programas Desenvolvimento) Cumprimento Regras Programas 37% 71% 0% 0% 0% 7% 12% 23% 30% 31% 25% 30% 38% 63% 63% 174
N2 |N2.P1.07 P1 N2.P1.07 (PD - Progride) Cumprimento Regras Programas 62% 89% 0% 0% 0% 22% 34% 66% 79% 82% 59% 62% 68% 96% 96% 156
N2 |N2.P1.07 P1 N2.P1.07 (PD - PAIl) Cumprimento Regras Programas 11% 78% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 28% 28% 250
N2 |N2.P1.07 P1 N2.P1.07 (PD - Ano Europeu) Cumprimento Regras Programas 25% 67% 0% 0% 0% 0% 4% 4% 2% 2% 6% 12% 24% 55% 55% 215
N2 |N2.P1.07 Pl N2.P1.07 (PD - CLDS) Cumprimento Regras Programas 26% 56% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 8% 10% 18% 27% A47% 47% 180
N2 |N2.P1.07 Pl N2.P1.07 (Programas i C 1to Regras Pr 24% 33% 2% 2% 2% % 8% 11% 12% 13% 18% 22% 25% 31% 31% 128
N2 |N2.P1.07 Pl N2.P1.07 (PI- PARES) Cumprimento Regras Programas 24% 33% 2% 2% 2% % 8% 11% 12% 13% 18% 22% 25% 31% 31% 128
N2 |N2.P2.01 P2 N2.P2.01 (I11) Produtividade Respostas Sociais 0,6 0,7 05 0,6 04 05 0,6 0,7 0,7 0.8 0.9 12 0,7 0,9 0,9 1.4 0.8 160
N2 |N2.P2.01 P2 N2.P2.01 (I2) Produtividade Respostas Sociais 14 12 15 17 15 18 1.6 1.9 2,0 2,0 22 22 2,0 23 21 3,0 21 140
N2 |N2.P2.02 P2 N2.P2.02 (I11) Produtividade Atendimento/Acompanhamento 7.0 9,0 51 4,4 4,7 4,9 59 5.8 7.0 56 53 5.6 59 6,1 55 79
N2 |N2.P2.03 P2 N2.P2.03 (I11) Produtividade ATT 14 15 15 17 1.4 1.8 2,0 18 19 19 23 22 17 19 1.9 22 19 127
N2 |N2.P2.03 P2 N2.P2.03 (I12) Produtividade ATT 09 1,0 09 12 0,9 10 11 1,0 12 11 1.4 14 1,0 11 11 1.4 11 122
N2 |N2.P2.04 P2 N2.P2.04 (11) Produtividade ATT 17 09 09 12 08 0,9 0,9 0,9 1,0 1,0 1,0 1,0 0.8 0,9 1,0 11 0,9 100
N2 |N2.P2.05 P2 N2.P2.05 (1) Produtividade RSI 8 10 na. na. 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 0 150
N2 |N2.P2.05 P2 N2.P2.05 (12) Produtividade RSI 8 10 na. na. 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 0 150
N2 |N2.P3.01 P3 N2.P3.01 (I1) Cumprimento de Regulamentagéo IPSS 8 10 na. na. 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 12 150
N2 |N2.P3.01 P3 N2.P3.01 (I2) Cumprimento de Regulamentagéo IPSS 8 10 na. na. 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 0 150
N2 |N2.P3.02 P3 N2.P3.02 (I1) Plano DOM 91% 95% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N2 |N2.P3.02 P3 N2.P3.02 (12) Plano DOM 19% 36% 26% 13% 14% nd. nd. nd. 6% % 11% 14% 15% 18% 20% 21% 23% 23% 169
N2 |N2.P3.03 P3 N2.P3.03 (1) Modelo de Cooperagéo LIJ 90% 100% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. 100% 100% 111
N2 |N2.P3.04 P3 N2.P3.04 (11) Qualidade RSI 0 -20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 nd.
N2 |N2.P3.05 P3 N2.P3.05 (11) ATT SCORE Il 0 -20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 92
N2 |N2.P3.06 P3 N2.P3.06 (11) SI PCAAC 9 14 0 0 0 nd. nd. 6 9 11 11 11 18 18 18 200
N2 |N2.P3.06 P3 N2.P3.06 (12) SI PCAAC 9 12 na. na. na. na. na. na. na. na. 3 4 4 13 13 144
N3 |N3.P1.01 Pl N3.P1.01 (11) Eficacia nas Acgdes de Fiscalizagéo a Contribuintes 17.802 10.810 13.791 11.000 13.200 630 |1.430| 2.092 | 2579 | 2.976 | 3.493 | 4.193 4.935 5.759 6.792 | 8.440 | 10.500 10.500 95
N3 |N3.P1.01 P1 N3.P1.02 (I2) Eficacia na fiscalizagéo a Contribuintes 419 52,5 53,9 38,0 418 13 2,7 39 51 6,0 6.8 8,2 10,1 16,4 18,2 254 51,2 51,2 135
N3 |N3.P1.02 Pl N3.P1.02 (12) Eficacia na fiscalizagéo a Prestagdes 25.178 19.809 21.463 7.000 8.400 148 343 487 613 695 820 983 1.140 1.420 1.599 | 7.393 | 8.637 8.637 123
N3 |N3.P1.03 Pl N3.P1.03 (I1) Eficacia nos Processos Crime 1.515 1.716 2.037 3.250 3.900 167 399 654 863 1.170 | 1.383 1.722 1.928 2.148 2419 | 2732 | 3.226 3.226 99
N3 |N3.P2.01 P2 N3.P2.01 (1) Produtividade DF 0,40 0,40 0,44 038 | 054 | 048 | 0,42 0,65 0,54 0,80 0,75 0,49 0,64 0,66 1,24 0,62 155
N3 |N3.P2.01 P2 N3.P2.01 (I12) Produtividade DF 0,31 0,32 0,35 008 | 012 | 017 | 0,17 0,10 0,16 0,22 0,27 0,31 0,19 0,21 0,82 0,25 7
N4 |N4.P1.01 P1 N4.P1.01 (I11) Contact Center - Via Seg Social - Satisfagdo 41 3,5 38 39 39 4,0 4,0 4,0 4,1 4,2 43 4,0 4,0 4,1 4,2 4,0 116
N4 |N4.P2.01 P2 N4.P2.01 (I11) Contact Center - Via Seg Social - Atendimento 94 85 90 91 94 94 93 93 93 93 92 93 93 92 93 93 109
N4 |N4.P2.01 P2 N4.P2.01 (I2) Contact Center - Via Seg Social - Atendimento 56 95 96 31 37 49 49 69 62 65 74 32 34 53 55 51 53
N5 |N5.P1.01 P1 N5.P1.01 (I11) Melhor Atendimento 50% 55% na. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. 13% na. 13% 27
N5 |N5.P1.01 P1 N5.P1.01 (12) Melhor Atendimento Dez-10 Nov-10 na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. 0 0 100
N5 |N5.P2.01 P2 N5.P2.01 (I11) Produtividade no Atendimento 54 59 50 55 59 62 58 60 61 66 64 66 67 65 61 66 63 125
N5 |N5.P3.01 P3 N5.P3.01 (11) UNICA 85% 90% 75 78 89 100 79 84 88 92 89 88 100 na. 100 125
N5 |N5.P3.02 P3 N5.P3.02 (I1) SGREC 85% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N5 |N5.P3.03 P3 N5.P3.03 (11) SIGA/GERA 85% 90% 33 67 61 71 82 100 100 100 81 64 75 75 75 88
N6 |N6.P1.01 P1 N6.P1.01 (I11) E 101 do ano anterior 50% 60% na. na. 87% | 95% 95% 191
N6 |N6.P1.02 Pl N6.P1.02 (11) E101 do ano 63% 73% 100% | 100% | 98% | 99% 95% 96% 99% 90% 94% 87% 100% 97% 96% 152
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N6 |N6.P1.03 P1 N6.P1.03 (1) Reducéo dos erros de Remuneragdes -49% -35% -40% n.d. n.d. nd. | -10% n.d. -25% -31% -32% -34% -36% -37% -39% -39% 112
N6 |N6.P1.04 P1 N6.P1.04 (I11) Reclamagdes DIQC (notificagdes) 89% 100% 95% 97% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N6 |N6.P1.05 Pl N6.P1.05 (11) Gestor de Contribuinte 15 10 12 16 19 17 18 18 18 16 16 19 20 19 18 18 177
N6 |N6.P1.05 Pl N6.P1.05 (12) Gestor de Contribuinte 70 40 45 61 59 59 60 62 61 64 57 65 71 65 68 63 156
N7 |N7.P1.01 Pl N7.P1.01 (11) Tempo de resposta qualificagéo de TCO 75% 90% 68% | 78% | 79% | 88% 87% 85% 88% 85% 80% 86% 75% 79% 81% 108
N7 |N7.P1.02 Pl N7.P1.02 (1) Incentivos ao Emprego 51% 75% 85% 100% | 92% | 89% | 83% 90% 90% 85% 76% 76% 82% 86% 90% 85% 113
N7 |N7.P1.03 Pl N7.P1.03 (11) Cartéo cidadéo 71% 75% 80% 81% | 68% | 71% | 73% 67% 79% 78% 81% 70% 74% 78% 95% 76% 101
N7 |N7.P1.04 P1 N7.P1.04 (I11) Reducéo de NISS de PS incoerentes -70% -70% -75% na. na. na. na. -5% -6% -6% -39% -68% -69% -70% -70% -70% 100
N7 |N7.P1.05 P1 N7.P1.05 (I11) Reducéo de NISS de PS duplicados 90% 60% 70% na. na. na. na. na. 46% 46% 70% 87% 88% 88% 88% 88% 167
N7 |N7.P2.01 P2 N7.P2.01 (11) Produtividade de 1Q 56 52 53 51 54 49 53 59 64 62 73 71 73 69 66 61 118
N7 |N7.P3.01 P3 N7.P3.01 (11) QUIQ 80% 90% nd. 250 | 362 | 42,7 68,0 85,6 102,5 na. na. na. na. na. 102,5 128
N8 |N8.P1.01 Pl N8.P1.01 (11) Recuperagéo de dividas de pr cbes de doenca e desemprego 61% 46% 45% 50% 3% 8% 11% | 15% 19% 23% 27% 32% 35% 40% 43% 46% 46% 103
N9 |N9.P1.02 Pl N9.P1.02 (11) Tempo Médio CSI 44 28 30 25 25 25 19 19 18 22 20 23 18 21 23 20 21 130
N9 |N9.P1.03 Pl N9.P1.03 (11) Tempo Médio Penséo Social Invalidez 213 169 125 106 111 105 99 131 114 92 100 109 114 105 108 105 108 114
N9 |N9.P1.04 Pl N9.P1.04 (11) Tempo Médio Penséo Social Velhice 104 93 67 57 64 51 43 45 45 46 44 53 45 41 56 50 49 127
N9 |N9.P1.05 Pl N9.P1.05 (11) Tempo Médio de Invalidez 194 153 155 140 154 161 167 159 157 151 152 148 140 169 151 159 156 99
N9 |N9.P1.06 Pl N9.P1.06 (11) Tempo Médio de Velhice 64 50 53 48 51 48 46 50 45 45 44 53 52 58 52 50 50 106
N9 |N9.P1.07 Pl N9.P1.07 (11) Tempo Médio P.Sobrevivéncia / S.Morte 52 48 50 45 54 50 45 43 47 54 44 56 41 59 52 54 50 100
N9 |N9.P2.01 P2 N9.P2.01 (11) Produtividade CSI 17,2 14,8 16,0 18,0 125 | 133 | 126 | 137 15,1 13,8 11,3 17,8 11,9 11,7 12,0 10,1 12,9 81
N9 |N9.P2.02 P2 N9.P2.02 (I1) Produtividade Penséo Social 4,0 4,0 4,4 51 37 3,6 4,4 41 4,4 4,0 4,2 4,7 54 4,5 4,2 4,4 4,2 95
N9 |N9.P2.03 P2 N9.P2.03 (I11) Produtividade Pens&o de Invalidez 71 6.9 8,0 4,6 6,5 4,6 6.7 6.5 7.7 73 9.4 7.7 8,1 7.9 8,0 6.8 99
N9 |N9.P2.04 P2 N9.P2.04 (1) Produtividade Penséo de Velhice 58 7,0 8,0 6,2 6,5 71 11,7 11,1 11,3 9,7 11,8 11,3 11,7 12,6 11,1 10,0 143
N9 |N9.P2.05 P2 N9.P2.05 (11) Produtividade P.Sobrevivéncia 52 6,2 6,8 5,0 6,2 55 75 6.8 6,3 57 6,9 6,8 7,0 6,1 6.8 6,3 102
N9 |N9.P3.01 P3 N9.P3.01 (I1) Implementar SCORE CSI 0 -33 na. na. na. na. na. na. na. na. -22 na. na. na. -22 112
S1 ([S1.P3.01 P3 S$1.P3.01 (11) GO-PRO GOISS 2% 87% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 46% 46% 59% 9% 6% 78% 78% 108
S1 ([S1.P3.01 P3 S$1.P3.01 (12) GO-PRO GOISS 0 -20 na. -1 -6 -6 -6 -14 -14 -14 -29 -68 -68 -65 -65 126
S2 |S2.p3.01 P3 S2.P3.01 (I11) SIM 100% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. 47% 57% 71% 78% 78% 122
S3 |S3.P1.01 P1 S3.P1.01 (I11) Novos temas SESS-WEB Sim na. n.d. n.d. n.d. Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim 100
S3 [s3.P1.01 Pl $3.P1.01 (12) Novos temas SESS-WEB 0% -11% nd. nd. nd. | -28% | -28% -21% 2% 2% 2% 2% -11% -11% -11% 111
S3 |S3.P1.02 P1 S$3.P1.02 (I11) Manuteng&o evolutiva e correctiva SESS-WEB 0% -11% n.d. n.d. n.d. 0% -8% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% 110
S3 |S3.P1.02 P1 S$3.P1.02 (I2) Manutengéo evolutiva e correctiva SESS-WEB 50% 66% n.d. n.d. n.d. 60% 60% 69% 67% 71% 80% 84% 87% 0% 0% 179
S3 |S3.P1.03 P1 S3.P1.03 (11) Projectos QD 3 >4 n.d. n.d. n.d. na. na. na. na. na. na. na. na. 4 4 133
S3 |S3.P1.03 P1 S3.P1.03 (I2) Projectos QD 0% -11% n.d. n.d. n.d. na. na. na. na. na. na. na. na. 0 0 100
S3 |S3.P1.04 P1 S3.P1.04 (I11) Monitorizag&o QD-SISS 4 6 n.d. n.d. n.d. na. 0 2 2 3 3 3 na. 8 8 200
S3 |S3.P1.05 P1 S3.P1.05 (I11) Gestéo da PGA Sim na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. Sim na. na. Sim 100
S3 |S3.P1.05 P1 S3.P1.05 (I2) Gestéo da PGA 3 4 na. na. na. na. na. na. na. na. na. 4 na. na. 4 133
S3 |S3.P1.06 P1 S3.P1.06 (I11) Implementar S| 0% -10% na. na. na. na. na. na. na. -0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100
S3 |S3.P1.06 P1 S3.P1.06 (I2) Implementar S| 5 2 na. 2 5 0 0,5 0 na. na. 0 na. na. 0 0.8 183 -:_
S3 |S3.P1.07 P1 S3.P1.07 (I11) SLA's II>ISS 90% 95% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S3 |S3.P1.07 P1 S3.P1.07 (I12) SLA's II>ISS 5° dia 3° dia na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S3 [S3.P1.08 Pl $3.P1.08 (1) Apoio ao Utilizador 85% 95% 86% | 93% | 95% | 94% 95% 98% 98% 98% 99% 99% 100% | 100% 100% 117
S3 |S3.P1.08 P1 S3.P1.08 (12) Apoio ao Utilizador 0% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na na na
S3 [S3.P1.09 Pl $3.P1.09 (12) Manter e corrigir S| 5 2 2,00 [ 0,00 | 0,00 [ 0,00 0,00 0,07 0,00 0,14 0,09 0,00 0,15 0,00 0,32 194
S3 |S3.P1.10 P1 S$3.P1.10(I11) Suportes de Informagéo 100% 90% na. na. 70% na. 99% na. 99% 100% 135% | 122% | 101% 90% 90% 110
S3 |S3.P3.01 P3 S3.P3.01 (I11) CFP 100% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. 111% na. 100% | 100% 100% 100
S3 [S3.P3.02 P3 $3.P3.02 (11) CIBD 100% 90% 100% | 100% | 100% | 100% na. na. 101% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 101
S3 |S3.P3.03 P3 S$3.P3.03 (I11) Regulamentacéo de perfis SISS 0,5% 0% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. 0% 0% 200
S3 |S3.P3.04 P3 S$3.P3.04 (11) Aplicagdes locais 0% -10% na. na. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% -6% na -6% 106
S4 |S4.P1.01 P1 S4.P1.01 (I11) Recrutamento e Seleccéo 50% 60% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. 2% 0 143
S4 [s4.P1.02 Pl $4.P1.02 (11) Comunicagéo DRH 70% 80% na. na. [ 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% 0% 143
S4 |S4.P1.04 P1 S4.P1.04 (11) Satisfagdo com a formagéo 70% 75% na. na. na. na. na. na. 86% 97% 91% 85% 80% 89% 89% 127
S4 |S4.P1.04 P1 S4.P1.04 (12) Satisfagdo com a formacéo 70% 75% na. na. na. na. na. na. 93% 97% 92% 85% 93% 96% 96% 138
S4 |S4.P3.02 P3 S4.P3.02 (11) Indicadores de gestdo DRH 12 15 na. na. 3 4 5 5 8 8 10 10 12 12 12 100
S4 |S4.P3.03 P3 S4.P3.03 (I11) Formagéo a distancia 0 -20 na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
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S4 [S4.P3.04 P3 S$4.P3.04 (11) PERFISS 72 78 2 2 6 15 17 21 34 44 54 61 73 83 83 115
S4 |S4.P3.06 P3 S4.P3.06 (I1) Formuléarios electrénicos 50% 70% na na. na. na. 30% 30% 150% | 150% 150% | 150% | 150% | 150% 150% 300
S4 |S4.P3.06 P3 S4.P3.06 (I2) Formuléarios electrénicos 80% 85% na na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.07 P3 S4.P3.07 (11) GEADAP-SIADAP3 50% 60% na na na na na na na na na 37% n.d 65% 65% 130
S4 |S4.P3.08 P3 S4.P3.08 (1) MAISS-SHST 0 -20 na na na na na na na na -34 -34 -34 -34 -34 127
S4 |S4.P3.09 P3 S4.P3.09 (I11) MAISS Gestéo Ambiental 0 -10 na na na na 0 6 6 6 6 9 9 9 9 96
S4 [s4.P3.10 P3 S4.P3.10 (11) MAISSAUDE 0 -10 na -24 na -36 na -13 na na 13 13 -46 30 30 88
S4 [s4.P3.11 P3 S$4.P3.11 (11) MAISS Voluntariado 7% 8% na. na. 1% 1% 3% 3% 3% 3% 3% 4% 4% 4% 4% 58
S4 |S4.P3.12 P3 S4.P3.12 (I11) Controlo assiduidade 80% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 [s4.P3.13 P3 S$4.P3.13 (11) SGSHST 0 -20 -1 0 0 0 0 0 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 101
S4 |S4.P3.14 P3 S4.P3.14 (11) Contact Center trabalhadores 0 -20 na. na. -20 n.d. n.d. -21 -16 -16 -30 -30 na. na. -16 113
S4 |S4.P3.14 P3 S4.P3.14 (I2) Contact Center trabalhadores 90% 95% na. 10% | 20% n.d. n.d. 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100% 100% 500
S4 |S4.P3.15 P3 S4.P3.15 (I11) Reengenharia de Processos GRH - GOPRO 90% 95% na. na. na. 10% n.d. 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100% 100% 125
S4 |S4.P3.15 P3 S4.P3.15 (I12) Reengenharia de Processos GRH - GOPRO 80% 90% na. na. na. 10% n.d. na n.d. n.d. 98% 98% 98% 98% 98% 123
S5 [S5.P1.01 Pl $5.P1.01 (11) Auditorias Follow-Up 90% 100% nd. nd. nd. nd. 43% 53% 57% 69% 71% 76% 84% 98% 98% 109
S5 |S5.P3.01 P3 S$5.P3.01 (I11) Implementar Cartas de Compromisso 0 -20 na. na. n.d. na. n.d. na. n.d. na. na. n.d. na. 0 0 100
S5 [S5.P3.02 P3 $5.P3.02 (11) Implementar a CAF 80% 100% na na | 100% | 100% | 100% [ 100% | 100% 100% 125% 100% 71% 86% 86% 107
S7 [s7.P101 Pl S$7.P1.01 (11) Projectos co-financiados 64% 74% 0% 0% 10% | 10% 18% 26% 33% 30% 34% 48% 64% 84% 4% 132
S7 |S7.P1.01 P1 S7.P1.01 (12) Projectos co-financiados 0 -19 n.d. n.d. n.d. n.d. 50 82 106 138 118 -9 -1 -10 n.d. 0

S7 |S7.P1.02 P1 S7.P1.02 (I11) Encerramento dos periodos contabilisticos 7 6 5 5 6 6 4 6 6 6 6 6 5 6 6 114
S7 |S7.P1.03 P1 S7.P1.03 (I11) Pagamento de Facturas 40 30 39 45 39 55 10 27 12 7 13 8 28 0.2 0.2 200
S7 |S7.P3.01 P3 S7.P3.01 (I1) SCORE (GO-PRO Financeira) 0 -20 na. na. na. n.d. na. na. na. nd nd na. na. 0 0 100
S7 |S7.P3.02 P3 S7.P3.02 (11) Interface SICC-CNP 0 -20 na. n.d. na. n.d. na. na. na. n.d. na. na. na. na. na. na.
S7 |S7.P3.03 P3 S$7.P3.03 (I11) Optimizag&o do SICC e do Interface SICC-SIF 0% 0% na. na. n.d. na. n.d. n.d. na. na. n.d. n.d. na. na. na. na.
S7 |S7.P3.03 P3 S7.P3.03 (I2) Optimizag&o do SICC e do Interface SICC-SIF 60 80 na. na. na. n.d. na. na. na. na. n.d. na. na. na. na. na.
S7 |S7.P3.04 P3 S7.P3.04 (11) Sistema Execugdes Fiscais (SEF) 50 60 na. na. na. na. na. na. na. na. n.d. n.d. n.d. 0 0 0

S7 |S7.P3.05 P3 S7.P3.05 (I11) Upgrade SAP 0 -20 na. na. na. 0 na. 0 0 0 0 0 0 0 0 100
S7 |S7.P3.06 P3 S7.P3.06 (I11) Gestéo de Acordos Internacionais (GAI) 5 3 na. na. na. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
S7 |S7.P3.07 P3 S7.P3.07 (11) GESRISP (Gestéo de Riscos Profissionais) 0 -20 na. na. na. n.d. na. na. na. n.d. na. na. na. -13 -13 105
S7 |S7.P3.08 P3 S$7.P3.08 (I11) Orgamento do ISS,IP 0 -20 na. na. na. na. na. na. n.d. na. na. n.d. na. na. 0 na.
S9 ([s9.P3.01 P3 $9.P3.01 (11) START_Substituigdo de Suporte 30% 40% na. na. na. 0% 0% 1% 2% 3% 8% 12% 8% 24% 4% 79
S9 |S9.P3.01 P3 S9.P3.01 (I2) START_Substituicio de Suporte 70% 90% na. na. 0% 0% 0% 0% 0% 0% na. na. na. na. na. na.
N3 |N3.P1.02 P1 N3.P1.02 (11) Eficacia na fiscalizagéo a Prestagdes 25.778 36.768 38.898 40.000 48.000 182 327 | 3.228 | 8.700 | 15.382 | 20.959 | 23.592 | 24.062 | 24.493 na. na. na. na. na.
N5 |N5.P1.02 Pl N5.P1.02 (11) Tempo de Espera 34% 33% 32% 28% 36% | 37% | 32% | 31% 29% 33% 27% 33% 43% 42% 31% 34% 34% 105
N6 |N6.P3.01 P3 N6.P3.01 (11) I.C.C. 85% 90% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N8 |N8.P3.01 P3 N8.P3.01 (I11) OCIP (Orgamento e Contas das IPSS) 70% 85% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N8 |N8.P3.01 P3 N8.P3.01 (I2) OCIP (Orgamento e Contas das IPSS) 48 24 na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
N9 |N9.P1.01 Pl N9.P1.01 (I11) Cobertura da Prestagéo CSI 40.000 45.000 | 3.390 | 6.595  9.533 |12.211| 14.623 | 16.520 | 18.005 | 19.430 | 21.069 | 22.703 | 24.241 | 25.237 25.237 63
S3 |S3.P1.09 P1 S$3.P1.09 (I11) Manter e corrigir S| 0 10 na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S3 |S3.P3.05 P3 S3.P3.05 (I11) Gesven 0 10 n.d. n.d. n.d. n.d. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P1.01 P1 S4.P1.01 (I2) Recrutamento e Seleccéo 50% 60% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P1.03 P1 S4.P1.03 (I11) Atendimento DRH 60% 70% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.01 P3 S4.P3.01 (I11) Implementar o sistema integrado Rh (SAP RH) 80% 0% n.d. n.d. n.d. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.04 P3 S4.P3.04 (12) PERFISS 12 14 na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.05 P3 S4.P3.05 (1) PERFISS-operacionalizagéo 60% 70% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.16 P3 S4.P3.16 (I11) Desmaterializagéo documental do DRH 60% 70% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S4 |S4.P3.16 P3 S4.P3.16 (I12) Desmaterializagéo documental do DRH 30% 40% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S9 |S9.P3.02 P3 S9.P3.02 (11) START - Arquivo Unico Externo 80% 0% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
S9 |S9.P3.03 P3 S$9.P3.03 (I11) START - SGD 40% 50% 14% | 14% | 14% | 14% na. na. na. na. na. na. na. na. na. na.
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Questionario de Avaliacédo do Sistema de Controlo Interno

Questdes

1 — Ambiente de controlo

1.1 Estéo claramente definidas as
especificagdes técnicas do sistema de
controlo interno?

1.2 E efectuada internamente uma
verificag&o efectiva sobre a legalidade,
regularidade e boa gestao?

1.3 Os elementos da equipa de controlo e
auditoria possuem a habilitagéo
necessaria para o exercicio da
funcédo?

1.4 Estao claramente definidos valores
éticos e de integridade que regem o
servico (ex. codigos de ética e de
conduta, carta do utente, principios de
bom governo)?

1.5 Existe uma politica de formacéo do
pessoal que garanta a adequacao do
mesmo as funcdes e complexidade
das tarefas?

1.6 Estao claramente definidos e
estabelecidos contactos regulares
entre a direc¢éo e os dirigentes das
unidades orgéanicas?

1.7 O servico foi objecto de accdes de
auditoria e controlo externo?

2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional
estabelecida obedece as regras
definidas legalmente?

2.2 Qual a percentagem de colaboradores
do servigo avaliados de acordo com o
SIADAP 2 e 3?

2.3 Qual a percentagem de colaboradores
do servico que frequentaram pelo
menos uma accao de formagao?

S

Aplicado
N

NA

Fundamentacéo

Estédo implementadas algumas técnicas de
controlo interno (ex: segregacao de fungdes)
em alguns servicos, a par de um conjunto
especifico de tarefas de controlo interno
associados aos proprios sistemas de
informacao aplicaveis. De referir ainda a
existéncia do Plano de Prevencao dos Riscos
de Corrupcéo e Infraccbes Conexas,
transversal a todas as areas do ISS, I.P, com
as respectivas medidas de controlo interno
associadas a cada actividade. Foi efectuado
um auto-diagndstico dos servigos no ambito da
CAF. Nao obstante, a descri¢cdo dos fluxos de
processos ainda ndo cobre todos 0s processos
das areas de negécio e suporte do ISS,IP.

Cada accao de auditoria interna incide sobre a
legalidade e regularidade dos procedimentos,
entre outros objectivos

Para além de uma equipa de auditores com
formacao multidisciplinar, possuem formacéao
especifica para o efeito

Existe uma carta de auditoria interna e um
manual de procedimentos em permanente
actualizacdo

Anualmente é realizado um levantamento de
necessidades de formacéo, remetido ao
servico competente do ISS para o efeito

Dependéncia directa do Conselho Directivo

Ver 2.2.5 do Relatério

A estrutura organizacional do ISS, IP respeita o
preceituado na Lei.

Foram em 2010 efectuadas as avaliacGes do
ano 2009 relativas a 100% dos colaboradores
11.937 de um total de 11.927 efectivos no
inicio do ano.

Em 2010 6.692 colaboradores participaram em
pelo menos uma accao de formacéo.
Considerando o n.° de RH final, 11.159, a % é
de cerca de 60%.




3 — Actividades e procedimentos de controlo adminis trativo implementados no servico

3.1 Existem manuais de procedimentos
internos?

3.2 A competéncia para autorizagao da
despesa esta claramente definida e X
formalizada?

3.3 E elaborado anualmente um plano de
compras?

3.4 Esta implementado um sistema de
rotagéo de fungdes entre
trabalhadores?

3.5 As responsabilidades funcionais pelas
diferentes tarefas, conferéncias e
controlos estdo claramente definidas e
formalizadas?

3.6 Ha descrigao dos fluxos dos
processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e dos
padrbes de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estéo
claramente definidos de forma a evitar | X
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestao de riscos
de corrupcao e infrac¢des conexas?

3.9 O plano de gestao de riscos de
corrupcéo e infracgGes conexas € X
executado e monitorizado?

4 — Fiabilidade dos sistemas de informacao

4.1 Existem aplica¢des informaticas de
suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de X
contabilidade, gestdo documental e
tesouraria?

4.2 As diferentes aplicacbes estédo
integradas permitindo o cruzamento de | X
informacgéo?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo
que garanta a fiabilidade, oportunidade | X
e utilidade dos outputs dos sistemas?

Os processos da area administrativa e
financeira estéo descritos.

A competéncia para autorizacdo da despesa
esta claramente definida e formalizada.

O plano de compras € elaborado anualmente.

N&o esta implementada formalmente a rotagcéo
de funcdes entre colaboradores.

As responsabilidades funcionais estdo definidas nas
descri¢cdes de processos e manuais técnicos.

A descri¢éo dos fluxos de processos ainda néao
cobre todos os processos das areas de negdcio e
suporte do ISS,IP. Contudo, estéo definidos os
padrdes de qualidade minimos

Os circuitos dos documentos estao definidos nas
descri¢cdes de processos e manuais técnicos.

O documento foi aprovado e divulgado, estando
publicado na péagina da Internet do ISS, I.P

As medidas previstas no Plano foram objecto de
execuc¢ao e monitorizagdo

Para suporte as actividades de Administracédo Geral
existem sistemas de informacdo que suportam a
gestdo de RH e salarios, a formacéo interna e
externa, o controlo de assiduidade e um sistema que
suporta a area Financeira, Compras e Patrimonio.
Os Sistemas de Informac¢&o cobrem a quase
totalidade das areas de negécio do ISS, IP com um
nivel de integragdo elevado garantido pela existéncia
de um sistema nacional e do NISS (nimero de
Identificacdo da Seguranca Social).

As aplica¢cBes de ambito nacional em producgéo
ascenderam em 2010 a a 61, das quais 32 séo
integradas no SISS (Sistema Integrado de
Seguranca Social), 5 destas estéo disponiveis em
versdo Web para utilizag&o pelos parceiros do ISS e
24 sdo aplicagdes em producgéo a nivel nacional mas
ndo integradas.

A Qualidade de Dados tem sido uma prioridade que
se materializou em 2010 em varios projectos
maioritariamente relacionados com a qualidade de
dados de identificacdo de Pessoas Singulares e das
Declara¢6es de Remuneracgdes.



4 — Fiabilidade dos sistemas de informagéo (cont.)

4.4 A informagao extraida dos sistemas de
informacao € utilizada nos processos de
decisé@o?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga
para o acesso de terceiros a informagao X
ou activos do servigo?

4.6 A informagé&o dos computadores de rede
esta devidamente salvaguardada X
(existéncia de backups)?

4.7 A seguranca na troca de informagdes e
software esta garantida?

As aplica¢cBes operacionais alimentam um sistema de
Suporte a Deciséo que esta disponivel aos dirigentes e
chefias do ISS e que produz indicadores de gestédo e
informacgdo que alimenta os processos de deciséo.
Neste Ambito implementaram-se em 2010 os
seguintes datamarts: Gestédo de Contestacdes GC
(projecto iniciado em 2009); Cooperacéo (projecto
iniciado em 2009); SVIP (Verificacdo de Incapacidades
Permanentes); Gestor do Contribuinte; OCIP (Gestédo
de Orcamentos e Contas das IPSS - a finalizar em
2011). Para além disso, em 2010 procedeu-se a uma
revisdo completa do datamart LNES, no dmbito de um
processo de manutencao evolutiva.

A Seguranc¢a de Dados é uma prioridade, tendo sido
concluido em 2010 o Projecto de definicdo e
regularizagdo de perfis incompativeis, bem como de
definicdo de conjuntos de perfis a atribuir por cada
area funcional.

Existe um servigo de arquivos e reposicao de dados
(politica de backups) implementada através de rotinas
diarias geridas e controladas pelo II, I.P., que
diminuem a s probabilidades de perda de informacéo.
A responsabilidade da Seguranca de Informacéo,
Acessos e Partilha de Informacao é assegurada
pelo II,I.P., através de uma Rede de
Comunicacfes com enderecamento privativo,
optimizando assim os esforcos de seguranca
sobre um ponto Unico de comunicagcdo com o
exterior (Internet, outros Organismos), 0 acesso
a Rede é realizado com a autenticacédo dos
utilizadores do ISS, I.P., 0 que restringe e
controla a troca de informacao. Esta
implementado um sistema de protec¢éo contra
virus e SpyWare, com o objectivo de permitir
uma maior seguranca através da identificacéo e
bloqueio de tentativas de intrusao.

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliag&o.

Legenda: S — Sim; N — Nao; NA — N&o aplicavel.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010 (2010/11/23)
Ultima actualizag&o: (2010/12/29)

ico de seguranga social, reconhecendo os itos e assegurando o o exercicio daac¢d 0 so«

Objectivos estratégicos (OE)

A. Reforcar a protec¢éo e incluséo social F. Aumentar a satisfac&o dos contribuintes

B. Garantir o acesso dos cidad&os aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo

C. Eliminar as prestacdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servicos

D. Aumentar a proximidade aos cidadéos I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores
E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

R O T e ™
o o o § § g § o 3 § o Concretizagao RS
S Ml LB HEHEBERHERNNA - - HHHAABARHEHA =
EFICACIA
OB 1 Insergao RS N2PL03 Ind2 %defar 100%/4 25 + oo% | 90% os% 6% 106 95% 95% 98% 100% 98% 99% 99% 100% 100% 99% 102% 108% 108% 120 [ NN EEEEEEE
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2PL101 Ind3 Sderes 100%/4 25 + 3% | 45%  50% 11% 111 1% 3% 7% 10% 15% 19% 24% 27% 31% 38% 44% 54%  54% we O mE | |
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/ 4 127 112 --....---
PARES (Execugéo Financeira) Ind41 Taade 50% 125 33% | 44% 53% 20% 120 nd.  nd. 35% 37% 38% 42% 45% 48% 50% 52% 56% 58%  58% 12z HHEETEEEEEEEEE
PARES (Execugéo Fisica) Ind42 Taade 50% 125 + 16% | 89% 52% 33% 133 nd.  nd. 0% 21% 24% 26% 27% 28% 32% 34% 35% 38%  38% % HHEETRE
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.PLOL Ind5 Taxade 100%/4 25 + 500 | 45%  50%  11% 111 3% 8% 11% 15% 19% 23% 27% 32% 35% 40% 43% 46%  46% 103 H BEEEEEEEEEE- -
EFICIENCIA

OB S Gastor Contbin N6PLS 10076 m el | | | [ |||l |
e Nimero So% 8351 ¥ s Bl 2 % o1 v v B o1 n 6 u » » » » REEEEEEEEEEEEEEEEEE

Meses Anteriores Ind82 Nimeo  50% 833 + 45 | 40 45 13% 113 61 50 59 60 62 61 64 5 65 71 65 68 63 15 [ HIHEEEEEEEEEEE
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 6 106 116 .. -----
Parentalidade 9.1 Nedere  10% 167 + 225 | 428 450 5% 105 494 596 506 485 516 57.2 489 551 482 494 525 563 520 122 [ I HEEEEEEEEEEE
Desemprego Ind92 Nodere  10% 167 + 90 | 140 150 7% 107 146 118 110 115 135 137 149 163 175 157 174 171 142 100 WIHENE N [ [ | ..
Doenca 9.3 Nodere  70% 117 + 950 | 1220 1280 5% 105 1259 1224 1236 1357 1523 1589 1516 1804 1653 1507 1484 1817 1464 120 T EEEEEEEEEE
Prestagses Familiares Ind9.4 Nodere  10% 167 + 90 |12 123 10% 110 102 103 o7 118 122 127 127 124 117 91 110 122 111 99 H EEEE B B
OB 7 Produtividade prestacoes diferidas N9.P2 100%/ 6 114 117 - ------

Penséo Velhice Ind 10.1 N° de re 40% 6,67 58 7,0 8,0 14% 114 6,2 6,5 71 11,7 111 113 By 118 113 11,7 126 111 10,0 143 -

15 Y O

Pensio Invalidez Ind102N°dere  35% 583 + 54 | 69 80 16% 116 46 65 46 67 65 77 73 94 77 81 79 80 68 2 H B [ | ([
Pens3o Sobrevivéncia/ Subsidio Morte Ind103N°dere  25% 417 + s2 | 62 68 10% 110 50 62 55 75 68 63 57 69 68 70 61 68 63 0 IINMEEE EE B
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/6 117 150 -.------
N de relatérios de companhamento técnico Ind1l1N°dere 50% 833 + o5 |05 06 20% 120 04 05 06 07 07 08 08 12 07 09 09 14 08 o B | [ [ T[]
N° de informagaes e relatérios Ind112Nedein  50% 833 + 15 |45 17 13% 13 15 18 16 19 20 20 22 22 20 23 21 30 21 140 L B [T

s

OB 9 Fecho Contabilidade S7PL02 Ind12 Nemax 100%/6 167 - 8 7 6 14% 14 5 5 6 6 4 6 6 6 6 6 5 6 6 120 [ HEEEEEEEEEEENE

OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.PL03 Ind13 PMP=(S 100%/6 167 - 40 |40 30 25% 125 39 45 39 55 10 27 12 7 13 8 28 02 2 141 DHETEEEEEEEEEE

QUALIDADE

OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100%/3 103 103 -
Parentalidade (20 dias) Ind141%derec  10% 333 + 95% | 95% 97% 2% 102 94% 95% 95% 96% 97% 97% 97% 96% 101 I san-aui
Desemprego (20 dias) Ind142%derec  10% 333 + 95% | 95% 97% 2% 102 95% 94% 97% 97% 97% 97% 96% 96% 101 I san-aui
Doenca (20 dias) Ind143%derec  65% 217 + 95% | 9% @ 97% 2% 102 95% 95% 96% 96% 97% 96% 95% 96% 101 I san-aui
Abono de Familia (30 dias) Ind1449%derec  10% 333 + na | 70% 75% 7% 107 85% 88% 88% 89% 92% 95% 94% 90% 120 [ HHEEEEE | RO
RS! (70 dias) Ind145%derec 5% 167 + na | 70% 75% 7% 107 52% 59% 66% 58% 54% 58% 56% 58% s HIH HEEE | RO

OB 12 Tempo médio concluséo processos velhice N9.P1.06 Ind15 Tempor 100%/3 333 - 55 | 58 48 9% 109 51 48 46 50 45 45 44 53 52 58 52 50 50 106 HEYEEE 7 0 Revsta meta.

OB 13 Contact Center - Resolug&o 1.° Contacto N4.P2.01 Ind17 %dech 100%/3 333 + 80% 85% 90% 6% 106 91% 94% 94% 93% 93% 93% 93% 92% 93% 93% 92% 93% 93% 109
Eficacia 40% 293 32 335 39 40,3 41,2 41,5 41,9 419 42,7 437 455 46 mwsillill| @@ HEE
Eficiéncia 25% 27,4 29 282 29,6 36,1 33,8 35 385 354 37,6 352 414 34 E [ ]
Qualidade 35% 36,4 37,4 38 37,1 382 383 383 362 368 354 365 372 37
Resultado* 931 984 99,8 106 115 113 115 117 114 116 115 124 1164

*No caso de informacéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagéo.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgdo e incluso social dos cidadaos,

Obijectivos estratégicos (OE):

A. Reforgar a protec¢éo e incluséo social

B. Garantir o acesso dos cidad&os aos seus direitos
C. Eliminar as prestagdes indevidas

D. Aumentar a proximidade aos cidaddos

E. Aumentar a satisfagdo dos cidadédos

EFICACIA
OB 1 Inser¢éo RSI
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais
OB 3 PARES
PARES (Execugao Financeira)
PARES (Execugao Fisica)
OB 4 Taxa de recuperacao da divida
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte
Novos
Meses Anteriores
OB 6 Produtividade prestacdes imediatas
Parentalidade
Desemprego
Doenga
Prestagoes Familiares
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas
Penséo Velhice
Pensao Invalidez
Pens&o Sobrevivéncia / Subsidio Morte
OB 8 Produtividade respostas sociais
N° de relatérios de companhamento técnico
N° de informagdes e relatérios
OB 9 Fecho Contabilidade
OB 10 Prazo Médio de Pagamento
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento presta¢des imediatas
Parentalidade (20 dias)
Desemprego (20 dias)
Doenga (20 dias)
‘Abono de Familia (30 dias)
RS (70 dias)
OB 12 Tempo médio conclusdo processos velhice

OB 13 Contact Center - Resolugéo 1.° Contacto

Centro Distrital Aveiro

al de Aveiro

no ambito do sistema publico de seguranca social, rec

PAISS10

Ponderacéo

N2.P1.03 100%/4
N2.P1.01 100%/4
N2.P1.06 100%/4
50%
50%
N8.P1.01 100%/4

N6.P1.05 100%/4
50%
50%
N1.P2 100% / 4
10%
10%
70%
10%
N9.P2 100%/ 4
40%
35%
25%
N2.P2.01 100%/4
50%
50%
S7.P1.02
S7.P1.03

N1.P1 100% /2
10%
10%
65%
10%
5%
N9.P1.06 100%/2
N4.P2.01

Eficacia
Eficiéncia
Qualidade
Resultado*

Resultado

107%
46%

33%
27%
35%

79

53,8
20,6
1477
11,5

82
104
104

0,5
0,9

93%
92%
97%
na.
na.

25

ndo os direitos e

F. Aumentar a satisfacdo dos contribuintes

G. Garantir o cumprimento contributivo
H. Aumentar a eficiéncia dos servigos

. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

Meta Ano n

90%
45%

42%
42%
45%

10
40

52,0
20,3
1501
12,2

10,0
11,0
12,0

05
15

95%
95%
95%
70%
70%
24

Supera Ano n

52%
52%
50%

45

54,6
21,3
157,6
134

11,0
12,0
13,2

0,6
il

97%
97%
97%
75%
75%

e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

al.

Concretizagao

96%
0%

nd.
nd.
3%

66

59,8
12,6
99,2
87

6,1
6,0
71

0,0
0,7

96%
94%
95%
74%
43%

24

19

42
85

100%
5%

nd.
nd.
6%

22
50

59,2
11,9
124,8
95

8,7
10,2
6,8

05
0,6

96%
96%
96%
82%
40%
17

31

25

40
97

104%
14%

34%
0%
9%

12
62

55,9
12,1
1434
12,8

16,1
72
11,6

0,7
0,7

95%
97%
96%
84%
49%
17

38
27
40
105

106%
17%

37%
15%
13%

13
64

60,2
13,9
150,7
11,4

255
14,9
16,1

0,2
038

94%
99%
97%
93%
61%
18

40
29
40
110

* No caso de informagé&o n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.

103%
21%

39%
15%
16%

48

65,9
20,1
165,5
13,0

39,6
11,9
18,6

0,6
0,6

93%
99%
97%
95%
57%
21

40
33
38
111

106%
25%

45%
20%
19%

49

70,3
14,9
1737
123

29,9
14,2
21,6

05
0,7

96%
98%
98%
92%
43%

42
32
36
110

107%
31%

46%
21%
22%

50

65,9
154
168,5
13,1

38,4
14,1
17,3

08
15

97%
98%
97%
83%
45%

42
37
40
119

107%
36%

48%
23%
26%

12

60,1
15,2
152,1
9,2

30,1
239
18,3

19
13

18

43
43
40
126

103%
37%

51%
41%
29%

12
50

55,8
19,5
1531
7.4

51,3
18,3
18,5

01
14

18

44
36
40

120

101%
39%

54%
41%
31%

12
48

61,8
16,3
159,2
6,6

34,3
19,7
16,7

0,4
iyl

17

43
33
40
117

** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** O grau de realizagéo no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizacdo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo € limitada no méaximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizacédo dos Centros Distritais.

106%
47%

56%
41%
34%

13
51

63,5
13,3
157,9
6,0

34,6
19,8
16,1

11
0,6

15

45
37
42
124

108%
53%

61%
43%
37%

63,4
16,0
217,6
8,2

51,5
30,3
32,9

iyl
iyl

46
49

139

108%
53%

61%
43%
37%

128
52,7

61,3
14,9
150,0
98

26,7
13,0
14,6

06
10

95%
97%
96%
86%
49%
17

46

29

40
115,2

Observagdes
e

Jan-Dez

120
117
142
144
140
83

130
128
132
97
118
73
100
80
137
162
118
122
93
120
67

102
100
102
101
123
70

129

115,6
114,2
115,4

- Jan-Jul ¥
- Jan-Jul ¥
- Jan-Jul ¥
- Jan-Jul ¥
- Jan-Jul ¥

------ Revista meta.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Obji ( ) PAISS10 g g g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
e g e e e
: i BEEnaEOaREEE -~
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 119%  90% 95% 112% 110% 114% 114% 114% 113% 104% 99% 104% 104% 109% 114% 114% 127
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4  49% 45% 50% 0% 0% 3% 7% 11% 14% 21% 24% 29% 36% 45% 52% 52% 115
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 131
PARES (Execugéo Financeira) 50% 17% 34% 42% n.d. nd. 17% 19% 20% 24% 25% 30% 35% 41% 54% 54% 54% 162
PARES (Execugao Fisica) 50% 14% 34% 42% n.d. nd. 0% 13% 13% 13% 13% 13% 13% 13% 13% 25% 25% 100
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  54% 45% 50% 5% 9% 14% 21% 26% 31% 35% 39% 43% 48% 52% 56% 56% 124
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 125
Novos 50% 12 10 12 11 12 14 12 14 12 14 13 13 13 14 13 12,7 127
Meses Anteriores. 50% 155 40 45 43 38 58 42 50 53 54 48 57 51 53 49 49,6 124
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 124
Parentalidade 10% 28,3 2715 28,9 43,8 334 30,0 29,8 28,1 28,3 19,2 20,2 20,3 443 33,7 38,2 30,1 109
Desemprego 10% 13,7 12,5 13,2 18,3 19,0 16,6 16,2 14,0 13,8 15,8 15,6 12,8 15,7 AL 12,2 15,5 124
Doenga 70% 49,3 48,1 50,5 59,0 58,8 49,4 74,1 82,9 92,8 55,3 56,5 46,3 57,2 52,1 56,0 60,9 127
Prestacdes Familiares 10% 10,7 11,3 12,4 8,9 10,5 9,6 16,8 AL 19,1 14,0 173 15,2 22,7 14,9 15,9 14,0 124
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 111
Penséo Velhice 40% 2,6 25 2,8 32 3,6 37 3.4 3,0 4.4 2,0 3,0 4,2 4,6 2,7 2,8 33 132
Penséo Invalidez 35% 17 25 2,8 2,6 12 038 2,0 31 72 44 25 4,0 4,2 4,2 3,5 24 96
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 2l 25 2,8 3,0 37 25 3.8 25 21 2,0 19 22 3,2 25 2,2 25 100
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 137
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 0,6 05 0,6 n.d. 0,1 0,9 0,6 05 05 16 0,6 0,7 05 16 14 038 160
N° de informagdes e relatérios 50% 16 i 17 0,9 0,0 18 0,9 22 18 2,0 2,0 16 2,0 iz 18 il 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento prestacdes imediatas N1P1  100%/2 106 -
Parentalidade (20 dias) 10% 95% 95% 97% 96% 92% 89%  100%  97% 99% 98% 96% 101 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10%  96% | 95%  97%  99% 97%  97%  98%  99%  99%  97% 98% 103 | ENRNE
Doenga (20 dias) 65%  98% | 95% 97% 97%  93%  94%  93%  94%  97%  98% 95% 100 I san-aui =
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 98% 95% 98% 99%  100%  99% 97% 98% 140 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 98% 99% 97% 95% 96%  100%  88% 97% 139 -Jan»JuI **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9O.PLO6 100%/2 10 | 15 14 8 10 6 12 7 8 12 10 8 7 8 9 8 147 L[| | | B
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 29 30 32 42 42 43 40 43 45 46 47 50 50 124,2
Eficiéncia 24 22 30 30 33 37 37 29 31 33 36 35 31 124,4
Qualidade 44 42 46 39 45 45 40 42 45 46 45 43 44 126,5
Resultado* 97 94 109 111 120 125 117 114 121 125 128 128 1251

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos,

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos
C. Eliminar as prestagdes indevidas
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os
E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

EFICACIA
OB 1 Inser¢éo RSI
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais
OB 3 PARES
PARES (Execugao Financeira)
PARES (Execugao Fisica)
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte
Novos
Meses Anteriores
OB 6 Produtividade prestacdes imediatas
Parentalidade
Desemprego
Doenga
Prestagdes Familiares
OB 7 Produtividade prestacdes diferidas
Penséo Velhice
Penséo Invalidez
Pensé@o Sobrevivéncia / Subsidio Morte
OB 8 Produtividade respostas sociais
N° de relatérios de companhamento técnico
N° de informagades e relatérios
OB 9 Fecho Contabilidade
OB 10 Prazo Médio de Pagamento
QUALIDADE
OB 11 Tempo méximo deferimento prestacdes imediatas
Parentalidade (20 dias)
Desemprego (20 dias)
Doenga (20 dias)
Abono de Familia (30 dias)
RS (70 dias)
OB 12 Tempo médio conclusdo processos velhice

OB 13 Contact Center - Resolug&o 1.° Contacto

Centro Distrital Braga

no ambito do sistema publico de segurancga social, rec

[ZASSI)

N2.P1.03

N2.P1.01

N2.P1.06

N8.P1.01

N6.P1.05

N1.P2

N9.P2

N2.P2.01

S7.P1.02
S7.P1.03

N1.P1

N9.P1.06
N4.P2.01

Eficacia
Eficiéncia
Qualidade
Resultado*

Ponderacao

100% / 4
100% / 4
100% / 4
50%
50%
100% / 4

100% / 4
50%
50%

100% / 4
10%
10%
70%
10%

100% / 4
40%
35%
25%

100% / 4
50%
50%

100% / 2
10%
10%
65%
10%

5%

100% / 2

Resultado

135%
36%

45%
20%
41%

10
57

28,7
16,7
1157
113

4.8
4,7
3,2

0,4
iz

91%
87%
97%
na.
na.

53

onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das

F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
G. Garantir o cumprimento contributivo

H. Aumentar a eficiéncia dos servigos

I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

Meta Ano n
Supera Ano n

R
5
3

90% 95%  136% 142% 148% 144% 146% 151% 154%
45% 50% 2% 3% 5% 6% 8% 12% 19%

35% 42% n.d. nd. 46% 46% 47% 49% 54%
35% 42% n.d. nd. 0% 38% 38% 38% 44%
45% 50% 4% 8% 11% 14% 18% 20% 23%

10 12 17 16 18 19 18 18 17

27,2 28,6 39,9 475 72,6 40,2 56,7 99,0 52,3
15,5 16,3 17,3 11,9 10,3 113 11,4 134 16,0
1121 1178 1434 1505 179,7 1783 1940 2429 1859
11,9 13,1 98 8,0 9,7 13,7 13,6 14,7 14,5

10 11 6,6 7.8 6,4 104 8,1 9,4 44
10 11 31 6,7 Sl 4,7 43 59 59
5 55 39 58 35 7,3 43 57 2,7

05 0,6 n.d. nd. n.d. 0,2 0,2 05 1,0
i 17 n.d. nd. n.d. 15 18 1,0 16

95% 97% 84% 91% 87% 96% 98% 97% 98%
95% 97% 91% 95% 98% 98% 98% 99% 97%
95% 97% 98% 98% 98% 98% 97% 97% 97%
70% 75% 95% 99% 98% 90% 93% 97% 96%
70% 75% 10% 13% 21% 30% 24% 24% 31%

39 38 39 49 49 51 55
21 22 24 29 29 34 33
28 30 31 33 35 36 37
88 o1 93 112 114 121 125

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.

** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.

obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

158%
25%

58%
45%
28%

20
57

65,4
19,0
455,8
13,9

12,0
11,0
28,4

14
16

73

49
58
32
139

160%
28%

60%
45%
31%

19
61

38,9
15,6

1493
9,9

43
19
56

0,4
2,0

88

50
29
27
106

166%
31%

62%
45%
34%

19
74

41,6
13,0
1788
10,6

6,9
41
5,6

05
18

83

50
32
29
111

175%
32%

66%
45%
37%

16
63

52,3
11,8
176,6
12,0

6,9
36
6,9

0,0
16

70

51!
27
32
111

Concretizagao

191%
52%

69%
45%
40%

18
61

58,3
82
1955
13,2

9,6
4,5
6,5

13
18

64

56
38
34
128

191%
52%

69%
45%

17,9
60,1

51,1
132
1837
115

73
45
53

08
16

93%
96%
98%
95%
19%
72

56

32

32
119,8

212
116
147
198
96
89

149
151
147
152
188
85
164
97
71
73
45
106
133
160
107

Observagoes

Jan-Jul **

- Jan-Jul **
- Jan-Jul **
- Jan-Jul **
- Jan-Jul **
- Revista meta.

*** O grau de realizacdo no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizacéo € limitada no méximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizacdo dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

2 ) = s =
Obji ( ) PAISS10 g E g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
S} 1 I I o — I TR
: IS FE A E A ER R AR RSN EAEE ~~
EFICACIA
0B 1 Insercao RS! N2.P1.03 100%/4 111% | 90% = 95% 106% 107% 108% 106% 105% 112% 110% 100% 101% 102% 107% 118%  118% 132
0B 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1O1 100%/4 45% | 45% | 50% 1% 3%  10%  18% 20%  37%  41%  41%  45%  49%  51% 52% | 52% 116
0B 3 PARES N2.P1.06  100%/4 124 ||
PARES (Execucdo Financeira) 50%  62%  62% 65% nd.  nd  48%  48% 53%  53%  54%  55%  57%  58%  65%  72%  72% 15 [ IHEEEE EEEEEEE
PARES (Execugéo Fisica) 50%  50% | 62% | 65% nd.  nd. 0% 33% 33% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 67%  67% 133 HE | [ ]
OB 4 Taxa de recuperagéio da divida N8.PLOL 100%/4 44% | 45%  50% 4% 7%  12% 15%  19%  23%  27% 49% 51%  54%  60%  64%  64% 11 H B PR e
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 143 -. .-.. -.-.-
Novos 50% 8 0 12 18 11 16 13 12 18 138 22 14 14 13 15 138 138 ||
Meses Anteriores 50% 60 | 40 | 45 e 67 77 93 6 62 3 5 69 63 66 63 660 147
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 137
Parentalidade 10% 17,3 | 162 | 174 248 193 180 212 206 251 277 389 292 371 315 484 264 163
Desemprego 10% 94 | 87| 91 127 81 88 94 84 73 90 102 214 111 103 128 106 122
Doenga 70% 423 | 41 | 43 489 432 491 435 423 607 587 645 710 524 620 982 551 134
Prestagses Familiares 0% 61 | 64 | 7 104 159 117 100 83 105 101 65 77 80 64 102 94 147
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 125
Pensiio Velhice 4% 34 | 25 28 23 16 14 39 49 75 68 62 89 90 179 128 56 162
Pensio Invalidez 3% 45 | 28| 28 15 25 15 16 16 13 14 15 18 46 57 101 21 84
Pensiio Sobrevivéncia / Subsidio Morte %% 57 | 28| 28 56 31 29 181 54 50 60 51 51 41 36 35 46 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 147
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 0,6 05 0,6 15 0.8 12 14 12 11 0,9 0,0 1,0 1,0 14 13 13 180
N de informagdes e relatérios s0% 08 | 18 | 17 26 24 33 24 20 20 13 23 15 27 13 10 21 113
0B 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento prestacdes imediatas N1P1  100%/2 108 -
Parentalidade (20 dias) 10%  97% | 95% | 97% 98%  99%  97%  95%  O7%  99%  99% 98% 103 oo
Desemprego (20 dias) 10%  93% | 95% | 97% 99%  99% 100% 94%  O7%  98%  99% 98% 103 oo
Doenga (20 dias) 65%  98% | 95% | 97% 98%  98%  97%  99%  98%  98%  98% 98% 103 oo
Abono de Familia (30 dias) 10%  na | 70% | 75% 88%  90%  98%  96%  99%  99%  96% 95% 136 oo
RS! (70 dias) 5%  na | 70% 75% 87% O7% 99% 98% B87% 87%  88% 93% 133 oo
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9O.PLO6 100%/2 12 | 15 14 7 9 7 8 6 6 6 5 8 8 1 2 8 147 L[| || B
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 30 31 37 49 58] 59 51 51 50 49 50 51 51 128,2
Eficiéncia 39 32 38 49 37 40 36 37 44 45 55 58 34 137,9
Qualidade 45 44 45 45 a7 47 a7 48 45 45 41 30 45 127,3
Resultado* 114 106 120 143 137 147 134 135 139 139 145 139 130,3

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

8 ) S s
Obji ( ) PAISS10 g E g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
Pogglg | E L vewsswes T Twoe] oo
i AR RRREEE - -
EFICACIA
OB 1 Insercéo RSI N2.P1.03 100%/4 120%  90% 95% 116% 118% 125% 127% 124% 127% 128% 135% 130% 124% 132% 140%  140% 156
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 84% 45%  50% 0% 1% 2% 6% 11% 17% 33%  45% 62%  77% 80%  83% 83% 186
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 45
PARES (Execugdo Financeira) 50%  56% | 67% 71% nd. nd.  53% 53% 54% 54% 54% 60% 60% 61% 61%  61% 61% 91
PARES (Execugdo Fisica) 50%  33% | 67% 71% nd. nd 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0
OB 4 Taxa de recuperagao da divida N8.P1.01 100%/4 59% 45% 50% 8%  31% 40% 50% 61% 70% 77% 85%  94% 101% 111% 121%  121% 268 L[| | | B
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 149 -.-.-
Novos 50% 22 10 12 20 17 25 19 14 18 9 20 17 19 21 20 18,0 151 RS
Meses Anteriores 50% 89 40 45 95 9% 110 9 106 95 84 67 105 98 78 102 936 147 RS
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas NL1P2  100%/4 126 -
Parentalidade 0% 211 196 206 220 250 209 238 270 323 324 478 430 507 428 397 304 155 ||
Desemprego 10% 86 78 82 97 58 70 91 80 100 117 260 156 101 98 105 10,0 128 ||
Doenga 70% 643 641 673 614 749 685 754 767 737 920 959 781 771 1018 1102 795 124 ||
Prestagdes Familiares 10% 61 | 63 69 71 56 49 73 66 74 72 110 77 68 71 65 68 108 |03
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 125 -
Pensdo Velhice 40% 53 6 66 41 42 68 105 92 117 110 170 98 97 78 74 82 137 ||
Pensdo Invalidez 35% 36 4 44 35 44 30 42 47 39 33 66 52 65 63 71 45 113 ||
Penszo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 33 | 25 28 40 37 25 52 48 30 35 56 52 36 36 50 40 123 RS
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 107 -
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 1,9 05 0,6 nd. 13 05 11 11 1,2 17 13 1.2 2,8 10 17 15 180 - il
N° de informagdes e relatorios s0% 09 | 45 17 10 03 02 02 06 0l 02 na 02 03 10 05 05 33 I
OB 9 Fecho Contabiidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 110 -
Parentalidade (20 dias) 10%  98% | 95% 97%  99%  98%  99% 99%  99%  99%  98% 99% 104 | ENRNE
Desemprego (20 dias) 10%  99% | 95% 97%  98%  99%  99%  99%  100% 99%  99% 99% 104 | ENRNE
Doenga (20 dias) 65%  99% | 95% 97%  99%  99%  99%  98%  99%  99%  98% 99% 104 | ENRNE
Abono de Familia (30 dias) 10% na. | 70% 75% 100% 100% 100% 99%  97% 100% 100% 100% 143 | ENRNES
RSI (70 dias) 5% na. | 70% 75% 97%  98% 100% 99% 100% 100% 100% 99% 141 | ENRNEE
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9O.PLO6 100%/2 10 | 15 14 7 6 6 6 7 8 7 7 8 7 7 8 7 153 L[| | | B
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 4 61 57 56 58 58 61 64 66 66 66 66 66 163,8 | |
Eficiéncia 28 35 32 37 37 37 38 45 40 50 40 46 32 126,6 [ |
Qualidade 46 47 a7 47 46 45 46 46 45 46 46 45 46 131,6
Resultado* 114 143 136 140 141 140 145 155 152 162 152 157 1433 1 I O O

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):

A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo

C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos

D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

2 ) = s =
Objecti ionais iatura) PAISS10 g g 3 § Concretizacio Observagdes
. AR
3
EFICACIA
OB 1 Insercéo RSI N2.P1.03 100%/4 123%  90% 95% 121% 121% 123% 123% 117% 123% 124% 125% 123% 117% 120% 124%  124% 137
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 37% | 45% 50% 1% 2% 4% 8% 14% 20% 20% 25% 31% 38%  45%  58% 58% 129
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 110
PARES (Execugdo Financeira) 50%  47% | 69% 74% nd. nd.  49% 49% 51% 55% 56% 60% 62% 64% 66%  67% 67% 97
PARES (Execugdo Fisica) 50%  41% | 69% 74% nd. nd. 0% 33% 33% 33% 33% 40% 37% 60% 70%  70% 70% 124
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.PLO1 100%/4 49%  45% 50% 3% 9%  12% 20%  23%  26%  29%  35%  34%  37%  40%  43%  43% % HE"HEEEE Revista meta.
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 134
Novos 50% 10 10 12 15 16 12 16 16 14 8 13 15 12 15 7 130 130
Meses Anteriores 50% 68 40 45 93 62 52 48 53 46 a4 52 51 58 63 61 551 138
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 145
Parentalidade 10% 404 390 410 430 451 662 649 555 763 525 880 491 518 551 636 56,0 144
Desemprego 0% 113 | 106 112 95 102 70 96 72 73 65 102 138 193 169 159 10,1 95
Doenga 70% 1052 1003 1053 1515 1145 1580 1449 1510 1544 1947 3010 1528 1666 1415 2687 1628 162
Prestagdes Familiares 10% 9 96 106 85 87 73 62 60 76 99 99 73 65 71 89 76 79
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 91
Pensdo Velhice 40% 80 | 100 110 69 85 63 97 79 108 62 90 67 118 132 95 87 87
Pensdo Invalidez 35% 60 | 80 88 31 54 41 55 42 49 71 93 68 84 63 81 58 73
Penszo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 62 | 60 66 75 65 64 69 70 123 64 170 78 79 64 58 74 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 133
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 09 05 0,6 03 04 04 0,7 1,0 11 0,6 15 04 12 1,0 25 1,0 180
N° de informagdes e relatdrios 50% 12 |15 17 o6 10 10 11 14 17 13 15 15 18 17 12 13 87
OB 9 Fecho Contabiidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 105 -
Parentalidade (20 dias) 10%  98% | 95% 97%  91%  94%  91%  92%  92% 91%  93% 92% 97 Jan-Jul
Desemprego (20 dias) 10%  99% | 95% 97% 97%  98%  99%  95%  94%  94%  89% 96% 101 I san-aui =
Doenga (20 dias) 65%  98% | 95% 97%  94%  96%  94%  93%  95%  94%  95% 94% 99 Jan-Jul
Abono de Familia (30 dias) 10% na. | 70% 75% 97%  98%  98%  99%  96%  99%  99% 98% 140 | ENRNES
RSI (70 dias) 5% na. | 70% 75% 97% 97%  97%  96%  96%  93%  100% 96% 137 | ENRNEE
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice NO.P1.O6 100%/2 37 | 3 27 21 16 17 14 18 16 22 24 3 33 24 21 2 127 HEEEEEE - s e
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 30 33 34 42 43 44 43 45 43 45 46 47 47 118,3
Eficiéncia 28 26 26 29 32 35 28 46 29 37 35 45 31 125,9
Qualidade 41 44 44 45 43 44 41 40 32 34 39 41 41 115,8
Resultado* 99 104 103 116 118 123 111 131 104 115 120 134 119,3

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Objectivos estratégicos (OE):

A. Reforcar a proteccéo e incluséo social

B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos
C. Eliminar as prestagdes indevidas

D. Aumentar a proximidade aos cidad&os

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

EFICACIA
OB 1 Inser¢éo RSI
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais
OB 3 PARES
PARES (Execugao Financeira)
PARES (Execugao Fisica)
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte
Novos
Meses Anteriores
OB 6 Produtividade prestacdes imediatas
Parentalidade
Desemprego
Doenga
Prestagdes Familiares
OB 7 Produtividade prestacdes diferidas
Penséo Velhice
Penséo Invalidez
Pensé@o Sobrevivéncia / Subsidio Morte
OB 8 Produtividade respostas sociais
N° de relatérios de companhamento técnico
N° de informagades e relatérios
OB 9 Fecho Contabilidade
OB 10 Prazo Médio de Pagamento
QUALIDADE
OB 11 Tempo méximo deferimento prestacdes imediatas
Parentalidade (20 dias)
Desemprego (20 dias)
Doenga (20 dias)
Abono de Familia (30 dias)
RS (70 dias)
OB 12 Tempo médio conclusdo processos velhice

OB 13 Contact Center - Resolug&o 1.° Contacto

Centro Distrital Evora

ito do sistema publico de seguranga social, rec

[ZASSI)

N2.P1.03

N2.P1.01

N2.P1.06

N8.P1.01

N6.P1.05

N1.P2

N9.P2

N2.P2.01

S7.P1.02
S7.P1.03

N1.P1

N9.P1.06
N4.P2.01

Eficacia
Eficiéncia
Qualidade
Resultado*

Ponderacao

100% / 4
100% / 4
100% / 4
50%
50%
100% / 4

100% / 4
50%
50%

100% / 4
10%
10%
70%
10%

100% / 4
40%
35%
25%

100% / 4
50%
50%

100% / 2
10%
10%
65%
10%

5%

100% / 2

Ano n-1
Resultado

109%
47%

41%
17%
60%

73
103

34,1
12,9
99,7
11,2

17
29
3,6

0,7

97%
98%
99%

na.

F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
G. Garantir o cumprimento contributivo

H. Aumentar a eficiéncia dos servigos

I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

Meta Ano n
Supera Ano n

90% 95%  105% 107% 114%
45% 50% 2% 7% 14%

60% 79% n.d. nd. 0%
45% 50% 4% 9% 13%

10 12 44 75 78

33,1 34,8 26,7 56,7 36,7
12,3 12,9 il 10,8 1172
100,2 1052 866 1604 1518
115 12,7 14,4 14,6 13,5

25 2,8 2,0 16 22
25 2,8 33 23 28
25 2,8 39 3,5 36

05 0,6 0,7 0,9 038
i 17 19 2,2 22

95%  97%  99%  98%  95%
95%  97%  99%  98%  100%
95%  97%  99% 9%  97%
70%  75% 100% 100% 100%
70% 75%  98%  96%  98%
15 14 8 7 6
34 39 43
43 58 57
45 46 47

122 143 146

114%
20%

44%
0%
20%

47
115

404
86
1527
14,1

3.8
3,1
3.4

0,9
2,2

98%
96%
96%
98%
94%

45
51!
46
142

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.

107%
25%

44%

21%

63
227

50,9
8,0
146,4
14,8

4,2
29
33

0,9
19

91%
98%
96%
99%
95%

45
64
46
156

110%
31%

47%
0%
34%

72
245

48,5
11,2
190,9
15,9

59
5,0
4,2

0,9
19

95%
99%
94%
99%
97%
10

47
75
42
164

onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das

111%
38%

50%

39%

261

32,2
14,0
229,5
11,8

37
29
29

ilgil
2,0

94%
99%
95%
99%
100%

47
72
44
163

obrigagi

108%
41%

53%
0%
46%

67

36,6
10,8
159,7
14,5

3,5
33
3,0

0,9
2,0

46
36
45
128

, e promovendo o exercicio da acg:

107%
45%

53%

23
127

61,0
12,7
261,9
14,1

49
2,9
35

0,9
18

10

45
50
42
137

108%
49%

55%
0%
54%

35
127

63,3
22,6
2344
13,6

53
31
37

0,9
18

45
54
45
143

Concretizagao

110%
54%

57%

57%

43
129

65,2
22,0
223,0
16,5

17,0
29
34

0,9
a7/

67
45
156

114%
57%

61%
0%
61%

31
136

76,9
18,5
287,2
14,2

56
44
4,0

1,0
23

ilil

44
59
41

144

114%
57%

61%

61%

46,6
1315

458
125
1721
142

49
32
35

09
2,0

96%
99%
97%
99%
97%

37
45
125,7

B R R s s

127
128
51
102
0
136

149
151
147
157
138
102
172
123
140
162
128
123
147
180
113

108
101
104
102
141
139
147

110,2
148,1
1273

Observagoes

° Jan-

Revista meta.

*** O grau de realizacdo no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizacéo € limitada no méximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizacdo dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

8 ) s S
Objecti ionais i PAISS10 g § £ § Concretizagdo Observagoes
. A BRI EEE
=1
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4  98% 90% 95% 95% 96%  100% 101%  98% 99% 103% 101% 102% 99% 101% 101% 101% 112
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 61% 45%  50% 0% 1% 3% 6% 10% 16% 21%  2T% 30%  34%  40%  50% 50% 110
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 101
PARES (Execugéo Financeira) 50% 22% 44% 45% n.d. nd. 26% 30% 32% 36% 40% 43% 44% 47% 52% 54% 54% 122
PARES (Execugao Fisica) 50% 14% 44% 45% n.d. nd. 0% 14% 18% 18% 18% 18% 25% 25% 25% 29% 29% 80
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  42% 45% 50% 3% 8% 12% 16% 20% 22% 26% 34% 37% 40% 43% 47% 47% 105
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 131
Novos 50% 12 10 12 13 13 9 13 14 14 14 13 14 15 12 15 129 129
Meses Anteriores. 50% 54 40 45 47 50 38 49 60 53 54 63 56 63 60 59 53,6 134
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 115
Parentalidade 10% 46,1 43,9 46,1 64,0 47,1 57,8 46,0 52,8 58,2 64,8 81,1 44,6 57,6 65,9 78,6 57,9 132
Desemprego 10% 18,5 16,4 72 29,8 23,6 17,5 15,2 12,6 10,8 11,6 9,9 23,4 25,6 23,7 29,2 18,8 115
Doenga 70% 1545 1494 1569 122,7 1630 1347 1431 1534 1608 1915 2605 1758 1446 1348 2896 163,6 110
Prestacdes Familiares 10% L 11,7 12,9 alal il 10,6 8,6 9,7 31,4 35,5 14,8 34,4 25,2 31,5 20,4 27,2 16,3 139
OB 7 Produtividade prestacdes diferidas N9.P2  100%/4 100
Penséo Velhice 40% 9,8 10 11 alal il 13,6 alil 7/ 10,6 13,1 10,3 8,9 9,4 13,2 10,6 OIS 12,4 11,0 110
Penséo Invalidez 35% 6,2 7 77 76 5,0 6,0 4,9 53 7,0 9,9 7.8 Tl 6,4 6,5 17,2 6,7 96
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 53 6 6,6 Sl 4.8 44 6,1 57 5,6 52 4,9 6,9 54 44 72 54 90
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 147
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 0,6 05 0,6 13 0,2 04 0,7 038 18 0,9 14 13 16 iz 3.4 iz 180
N° de informagdes e relatérios 50% il i 17 7.3 10,6 11,2 15,1 10,9 17,6 16,9 17,8 18,9 14,8 143 15,6 135 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 104 -
Parentalidade (20 dias) 10% 96% 95% 97% 99% 97% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 103 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 96% 95% 97% 84% 78% 97% 98% 99% 99% 99% 92% 97 Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 98% | 950% 97%  97%  97%  96%  98%  98%  99%  98% 97% 102 - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 96% 99% 97% 96% 97% 98% 97% 97% 139 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 34% 40% 65% 52% 60% 51% 63% 50% 71 - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclus&o processos velhice N9.P1.06 100%/2 21 21 19 29 26 21 23 21 24 22 24 26 22 21 19 23 90 Revista meta.
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 28 30 32 36 38 39 38 42 42 42 41 43 43
Eficiéncia 44 45 44 55 51! 71 63 72 71 64 58 86 31
Qualidade 29 31 36 34 36 33 35 33 32 35 36 37 34
Resultado* 101 106 111 125 125 143 137 147 145 141 135 166 1076

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Obji ( ) PAISS10 g E g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
TS T 2 T
: AN NAHE R - -~
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 106%  90% 95% 90% 91% 99%  103% 100%  99% 98% 99%  102% 100% 105% 108% 108% 120
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 41% | 45%  50% 0% 1% 1% 6% 9% 12% 12% 17% 20% 33% 43% 57% 57% 128
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 111
PARES (Execugéo Financeira) 50% 43% 52% 68% n.d. nd. 44% 44% 45% 49% 49% 53% 56% 56% 56% 63% 63% 121
PARES (Execugao Fisica) 50% 43% 52% 68% n.d. nd. 0% 43% 43% 43% 43% 43% 57% 57% 57% 57% 57% 100
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  55% 45% 50% 8% 15% 21% 26% 30% 35% 39% 63% 66% 69% 74% 79% 79% 176
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 143
Novos 50% 28 10 12 25 24 24 32 34 26 31 27 24 12 13 na. 24,7 151
Meses Anteriores. 50% 83 40 45 74 55 58 53 51 49 51 49 54 49 48 na. 53,7 134
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 135
Parentalidade 10% 19,3 iz 18,1 43,9 28,6 18,9 21,8 21,3 14,3 21,9 19,3 24,4 15,8 24,7 23,9 21,9 127
Desemprego 10% 10,8 gl 10,4 15,1 55 59 13,6 13,6 13,3 27,0 15,1 24,6 18,7 245 234 14,1 142
Doenga 70% 42,3 42,9 45 26,1 29,3 32,6 354 779 773 1069 1560 1584 1279 1425 2025 59,4 138
Prestacdes Familiares 10% 7.4 e 87 43 52 56 5,6 9,4 10,2 13,2 16,3 19,0 22,4 24,9 22,2 89 113
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 152
Penséo Velhice 40% 5,6 5 55 23,2 14,5 12,8 17,8 76 8,0 6,9 6.8 93 7,3 12,5 12,9 10,2 162
Penséo Invalidez 35% 3,2 3 3,3 95 89 alil il 9,6 54 54 5,6 37 39 3,8 2,7 37 52 173
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 9,3 35 3,9 6,4 52 4,1 3.8 54 3,1 59 29 35 3.4 16 3,2 37 106
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 130
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 14 05 0,6 n.d. 03 04 16 12 13 05 15 1,0 3,0 iz 14 i3 180
N° de informagdes e relatérios 50% 0,7 i 17 03 04 08 15 ilgil 15 19 13 28 2,0 18 2,0 iz 80
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento prestacdes imediatas N1P1  100%/2 108 -
Parentalidade (20 dias) 10% 99% 95% 97% 100% 98%  100%  99% 98% 98% 98% 99% 104 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 99% | 950% 97%  99%  98%  97% 100% 99%  98%  92% 98% 103 - Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 98% | 950% 97%  98%  96%  97%  97%  98%  97%  96% 97% 102 - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 99%  100%  96% 98%  100% 100% 100% 99% 141 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 93% 97% 100% 99% 100% 100% 100% 98% 140 - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice NO.PLO6 100%/2 12 | 15 14 11 9 9 9 9 9 9 0 10 12 10 10 10 133 L[| | | B
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 36 37 37 54 45 45 44 48 49 51 52 53 53 1335 | |
Eficiéncia 41 35 37 51! 45 42 46 51 53 55 50 48 35 139,9 ]

Qualidade 41 43 43 43 44 44 43 42 42 40 42 42 42 120,8
Resultado* 119 116 118 148 134 131 132 141 144 146 145 143 1307 L T rrr .l |

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.

** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.

*** O grau de realizacdo no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizacéo € limitada no méximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizacdo dos Centros Distritais.

Centro Distrital Guarda 9/18



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Objecti ionais iatura) PAISS10 g § £ § Concretizagdo Observagoes
. 2lelslelsle] s
=1
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 112%  90% 95% 109% 113% 117% 121% 116% 119% 122% 123% 121% 118% 128% 135% 135% 150
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 36% 45%  50% 1% 4% 4% 8% 13% 16% 20%  24% 26%  32%  40%  51% 51% 114
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 103
PARES (Execugéo Financeira) 50% 43% 56% 59% n.d. nd. 48% 49% 51% 53% 54% 55% 57% 57% 58% 60% 60% 106
PARES (Execugao Fisica) 50% 44% 56% 59% n.d. nd. 0% 45% 45% 45% 45% 50% 48% 52% 52% 57% 57% 100
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4 41% 45% 50% 3% 7% 10% 13% 16% 22% 25% 33% 36% 39% 42% 44% 44% 98 Revista meta.
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 149
Novos 50% 7 10 12 10 10 11 alil 20 20 22 21 25 27 29 30 197 151
Meses Anteriores. 50% 90 40 45 96 75 62 72 64 66 7 43 96 151 95 75 81,0 147
OB 6 Produtividade prestacdes imediatas N1.P2 100% / 4 99
Parentalidade 10% 48,0 47,6 50,0 58,4 57,8 52,7 58,5 65,0 59,0 95,6 751 1488 89,8 74,4 2258 719 151
Desemprego 10% 12,8 Azl 12,7 11,2 8.8 6,0 7,3 10,1 9,3 9,2 11,8 85 82 9,7 10,2 8,9 74
Doenga 70% 87,5 84,8 89,1 61,1 94,0 79,0 775 1422 1401 975 83,2 74,2 84,2 57,5 62,2 84,6 100
Prestacdes Familiares 10% 133 14,3 15,7 alal il 72 8.8 9,3 93 12,5 11,8 14,0 10,8 11,0 8,9 104 10,1 71
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100% / 4 67
Penséo Velhice 40% 31 10 11,0 39 3,6 33 6,8 6,5 79 98 104 10,7 10,9 95 6,8 Tl 71
Penséo Invalidez 35% 9,8 11 12,1 36 5,0 36 3,5 5,6 6,5 6,7 6,3 10,9 10,8 9,0 55 6,2 56
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 83 10 11,0 43 104 3,6 7.4 133 6,8 8,7 134 11,9 82 59 51 74 74
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 127
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 1,0 05 0,6 038 1,0 0,1 0,9 1,0 0,9 038 21 04 0,9 13 12 1,0 180
N° de informagdes e relatérios 50% il i 17 0,9 23 0,7 05 0,6 0,6 0,6 13 038 08 038 3,1 kil 73
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento prestacdes imediatas N1P1  100%/2 100
Parentalidade (20 dias) 10% 81% 95% 97% 63% 79% 91% 95% 98% 96% 96% 87% 92 Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 93% 95% 97% 94% 93% 95% 94% 94% 95% 92% 94% 99 Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 94% 95% 97% 91% 88% 93% 90% 93% 91% 91% 91% 96 Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 98% 96% 98% 98% 99% 98% 98% 98% 140 ------- - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. | 70% 75% 31% 5% 75% 74% 68% 73%  58% 62% 89 - . .- - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9.P1.06 100%/2 29 | 29 26 34 20 35 33 38 3 31 21 24 17 20 16 28 103 HEE BEEEEEN st nea
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 28 32 32 38 40 4 4 44 42 42 44 47 47 116,3 NI o P T
Eficiéncia 25 30 18 25 32 31 32 38 33 40 36 40 28 110,4 EE|
Qualidade 31 34 32 33 30 31 34 40 38 42 40 43 36 101,6
Resultado* 84 96 82 96 103 103 106 122 113 125 121 130 109,7 H B

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.

Centro Distrital Leiria 10/18



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Objecti ionais iatura) PAISS10 g § £ § Concretizagdo Observagoes
. 2lelslelsle] s
=1
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 77% 90% 95% 74% 74% 76% 80% 80% 81% 82% 78% 81% 82% 86% 93% 93% 103
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 35% 45%  50% 2% 5% 8% 11% 16% 19% 25%  27% 30% 36% 43%  50% 50% 111
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 99
PARES (Execugéo Financeira) 50% 28% 50% 61% n.d. nd. 25% 27% 28% 31% 37% 38% 41% 44% 50% 53% 53% 107
PARES (Execugao Fisica) 50% 29% 50% 61% n.d. nd. 0% 24% 24% 30% 30% 31% 31% 33% 35% 39% 39% 91
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4 38% 45% 50% 3% 7% 9% 13% 16% 19% 22% 25% 21% 34% 37% 39% 39% 88
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 113
Novos 50% 8 10 12 10 12 7 8 11 7 4 11 24 16 13 13 10,8 108
Meses Anteriores. 50% 54 40 45 42 44 36 41 44 38 35 57 53 67 54 63 46,8 117
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 113
Parentalidade 10% 33,2 333 34,9 41,8 479 41,9 44,4 39,8 46,5 37,3 34,8 40,1 38,4 39,7 475 41,6 125
Desemprego 10% 12,5 11,8 12,4 E2 10,5 9,7 9,7 il 114 10,4 113 15,2 15,5 20,6 16,2 12,0 102
Doenga 70% 1284 1212 1272 1628 1343 1250 1250 1300 1363 1225 1361 1560 1240 1491 1529 136,7 113
Prestacdes Familiares 10% 10,7 10,8 11,9 118 15,0 10,1 14,6 14,1 10,5 Gl 10,5 16,2 10,6 18,5 11,9 12,4 115
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100% / 4 67
Penséo Velhice 40% 4.4 14 16 39 59 6,4 15,0 16,1 13,3 10,8 9,3 133 13,1 13,7 115 10,6 76
Penséo Invalidez 35% 7.8 13 14,5 72 12,6 10,3 11,9 alil il 10,9 113 10,9 14,8 10,8 9,0 82 10,5 81
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 3.4 14 154 24 7,3 70 58 6,5 54 3.8 3,6 6,4 6,3 4,6 41 5,0 36
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 127
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 08 05 0,6 05 05 0,6 0,6 0,6 0,7 038 0,9 0,6 08 1,0 12 0,7 140
N° de informagdes e relatérios 50% iz i 17 ilgil 11 0,9 12 28 3,2 3,2 17 23 29 31 4,0 22 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 -
Parentalidade (20 dias) 10% 97% 95% 97% 97% 97% 96% 97% 98% 98% 97% 97% - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 98% 95% 97% 98% 97% 97% 97% 97% 97% 96% 97% - Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 98% 95% 97% 97% 97% 98% 98% 98% 98% 97% 97% - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 82% 91% 95% 96% 95% 95% 96% 93% - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 53% 56% 67% 59% 50% 51% 48% 56% -Jan»JuI **
OB 12 Tempo médio concluséo processos velhice N9.PLO6 100%/2 31 | 82 20 16 14 16 14 15 15 12 14 17 16 16 15 15 L[ [ ] ] e
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 27 30 30 34 35 36 37 36 36 38 39 40 40
Eficiéncia 22 24 21 24 29 28 26 27 34 33 34 36 26
Qualidade 44 46 45 46 45 45 47 46 44 44 44 45 45
Resultado* 93 99 95 104 109 109 110 109 114 115 117 122 1113

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.

Centro Distrital Lisboa 11/18



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

gl
Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Object fonais ( iatura) S g % % § . Concretizagao SR
LR FEF AN FE R
=l
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 103%  90% 95% 100% 99% 104% 103% 101% 103% 100% 109% 114% 113% 109% 113% 113% 126
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4  40% 45% 50% 1% 6% 11% 14% 17% 19% 21% 23% 24% 28% 30% 37% 37% 83
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 63
PARES (Execugéo Financeira) 50% 71% 95%  100% n.d. nd. 79% 81% 86% 86% 87% 87% 88% 88% 88% 88% 88% 92
PARES (Execugao Fisica) 50% 25% 95%  100% n.d. nd. 0% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 33
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4 61% 45% 50% 4% 8% 13% 17% 20% 24% 29% 32% 35% 39% 42% 45% 45% 101
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 149
Novos 50% 9 10 12 15 13 8 30 25 27 15 16 15 16 16 16 18,1 151
Meses Anteriores. 50% 69 40 45 68 50 67 43 56 76 55 60 66 60 62 61 60,1 147
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 156
Parentalidade 10% 28,1 26,9 28,3 37,4 42,9 50,1 50,7 29,2 34,2 46,5 61,1 21,2 31,2 37,1 38,3 37,1 138
Desemprego 10% 133 12,4 13 257 17,1 il 11,6 12,0 14,7 22,7 19,0 1172 15,8 16,3 13,8 15,6 126
Doenga 70% 754 70,7 742 1174 69,6 1333 1442 1050 99,0 1246 2114 1070 1216 1066 1333 114,7 162
Prestacdes Familiares 10% 6,3 6,4 7 13,2 9,1 10,3 79 10,1 10,5 11,9 9.8 6,1 8,1 13,0 20,5 10,1 158
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 150
Penséo Velhice 40% 29 3 3,3 23 51 22 72 79 9,4 76 10,6 85 113 12,7 9,9 76 162
Penséo Invalidez 35% 6,2 6 6,6 44 6,0 8,9 85 95 14,8 7.8 8.8 13,1 10,8 18,7 10,6 9,3 155
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 53 35 3,9 S 55 4,7 6,3 4,7 54 4,1 6.3 55 4,5 Tl 5,6 54 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 147
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 12 05 0,6 0,2 1,0 15 15 16 2,0 47 2,0 0,7 14 0,9 2,2 13 180
N° de informagdes e relatérios 50% 17 i 17 0,9 18 3,0 11 1,0 16 44 10 038 0,6 39 18 2,0 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 104 -.-.-.- -
Parentalidade (20 dias) 10% 95% 95% 97% 84% 93% 88% 91% 83% 88% 94% 89% 94 - - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 95% | 950 97%  98%  92%  98%  98%  98% 100%  95% 97% 102 - -.-.. - Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 97% 95% 97% 95% 95% 94% 92% 97% 95% 94% 94% 99 . . Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 98% 94% 95% 96% 94% 97% 96% 96% 137 - -.-.- - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 73% 91% 90% 84% 78% 87% 81% 85% 121 . .- - - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9.P1.O6 100%/2 9 5 14 8 8 6 6 5 9 7 7 8 6 7 7 7 153 [l HE L[ [ ] ] e
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficécia 32 37 40 44 42 4 40 40 38 37 3 37 37 R W [ E8
Eficiéncia 30 34 42 48 45 54 69 55 38 45 54 53 38 150,3
Qualidade 44 44 46 46 48 43 45 45 44 46 46 45 45 128,5 M
Resultado* 106 115 128 137 135 139 155 140 120 128 135 135 1198 [ |

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.

Centro Distrital Portalegre 12/18



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = s "
Objecti fonais (i iatura) PAISS10 g § £ § Concretizagdo Observagoes
. 2lelslelsle] s
=l
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4  93% 90% 95% 91% 91% 92% 94% 92% 92% 92% 94% 94% 92% 94%  100% 100% 111
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 44% | 45%  50% 1% 2% 6% 11% 15% 18% 23%  25% 29%  34%  40%  50% 50% 111
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 64
PARES (Execugéo Financeira) 50% 29% 37% 40% n.d. nd. 28% 30% 31% 33% 36% 37% 39% 39% 42% 44% 44% 121
PARES (Execugao Fisica) 50% 17% 37% 40% n.d. nd. 0% 13% 13% 13% 13% 13% 13% 1% 1% 1% 1% 8
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4 38% 45% 50% 2% 5% 8% 12% 15% 18% 21% 26% 28% 32% 35% 39% 39% 86
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 149
Novos 50% 18 10 12 14 18 13 alil 16 15 11 30 22 37 15 alil 16,9 151
Meses Anteriores. 50% 56 40 45 48 55 54 59 69 62 94 76 83 108 54 74 65,5 147
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 127
Parentalidade 10% 60,7 58,4 61,3 709 1427 77,8 58,6 69,7 64,8 60,8 65,8 48,4 59,0 70,9 51,1 69,9 120
Desemprego 10% 19,7 18,3 19,3 17,0 13,1 12,2 12,3 231 24,4 30,4 32,4 26,1 21,2 21,0 33,0 19,5 107
Doenga 70% 148 140,1 1471 1834 1666 151,2 1657 1964 1949 2000 256,7 237,0 2099 1975 2673 195,6 140
Prestacdes Familiares 10% 18,3 ez 21,6 153 153 13,4 16,8 16,2 18,9 14,2 18,0 13,0 6,0 8,6 20,0 14,0 71
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 111
Penséo Velhice 40% 11,0 14 16 12,5 89 13,5 18,5 17,7 14,9 13,5 22,6 19,2 194 231 13,6 15,7 112
Penséo Invalidez 35% 4,7 13 14,5 4,7 14,4 5,0 18,5 12,8 22,9 1172 215 26,6 22,6 22,4 17,7 13,0 100
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 10,7 14 154 123 13,8 15,8 22,4 20,4 19,5 18,2 23,6 22,4 26,8 253 24,6 19,2 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 147
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 09 05 0,6 05 0,7 1,0 19 0,7 0,7 11 13 0,7 1,0 1,0 2,2 kil 180
N° de informagdes e relatérios 50% 18 i 17 10 13 12 18 1,0 1,0 19 15 25 21 a7/ 3,1 18 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 101 -
Parentalidade (20 dias) 10% 97% 95% 97% 98% 98% 97% 97% 98% 97% 95% 97% 102 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10%  98% | 95% 97%  98% 97%  98%  98%  99%  99%  99% 98% 103 | ENRNE
Doenga (20 dias) 65%  98% | 95% 97%  98%  98%  99%  97%  96%  97%  96% 97% 102 | ENRNE
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 1% 68% 52% 68% 82% 91% 94% 77% 110 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 58% 49% 52% 35% 37% 47% 48% 46% 66 - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9.P1.O6 100%/2 20 | 20 17 20 20 17 17 14 14 12 12 12 12 14 13 15 125 L[ [ ] ] e
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 25 28 30 45 41 41 40 38 38 34 35 37 37 93,0
Eficiéncia 25 30 29 39 33 33 36 47 42 49 38 49 33 1334
Qualidade 35 36 37 38 40 41 42 42 42 43 40 41 40 1131
Resultado* 85 94 96 122 114 115 119 127 122 125 113 127 1101

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

2 ) = H =
Obj (i ) PAISS10 g E g £ g Coneretizagdo Observagdes
D — e —
: I I E AR R AR RERRANE ~ —
EFICACIA
0B 1 Insercao RS! N2.P1.03 100%/4 115% | 90% @ 95% 113% 114% 118% 118% 115% 122% 122% 120% 119% 120% 119% 122%  122% 136
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 52%  45%  50% 2% 5% 8% 13% 17%  24% 24%  31% 3%  4T% 52%  60% 60% 133
0B 3 PARES N2.P1.06  100%/4 148 &3] [ |
PARES (Execugdo Financeira) 50%  42% | 47% | 52% nd.  nd.  45% 46%  48%  54%  55%  61%  63%  69%  69%  72%  72% 155 HEEEEEEEEEE
PARES (Execugéo Fisica) 50%  119% | 47% | 52% nd.  nd. 0%  20% 24% 28%  28%  28%  28%  44%  44%  56%  56% 140 ||
OB 4 Taxa de recuperagéio da divida N8.PLOL 100%/4 49% | 45% 50% 3% 9%  13% 17%  22%  28%  32% 47% 50% 54%  59%  63%  63% 139 HEEEEEEEEEE - s e
EFICIENCIA

OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 131 H §H BEEEE
1

Novos 50% 8 10 12 12 alil 12 13 9 10 10 17 8 13 14 15 11,7 117
Meses Anteriores. 50% 60 40 45 7 55 48 61 56 50 42 73 49 63 66 66 58,0 145
OB 6 Produtividade prestacdes imediatas N1P2  100%/4 183
Parentalidade 10% 79,2 79,6 83,6 76,8 48,8 46,3 54,5 56,2 53,3 48,7 89,3 96,1 55,3 54,9 86,7 59,5 75
Desemprego 10% 14,9 13,9 14,6 134 11,2 12,6 13,9 10,6 14,5 153 21,1 15,2 14,7 252 20,3 15,2 109
Doenga 70% 90,2 84,2 884 162,22 1086 163,22 1783 1849 189,0 1659 3445 3864 180,6 1747 2464 184,6 219
Prestacdes Familiares 10% 85 8.8 9,6 6,5 6,7 76 14,3 10,1 9,7 a7l 10,6 98 12,3 10,8 12,7 9,8 111
OB 7 Produtividade prestacdes diferidas N9.P2  100%/4 162
Penséo Velhice 40% 58 5 55 76 7,3 9,2 10,1 6,5 72 10,5 9,1 12,5 15,7 12,2 12,3 9,4 162
Penséo Invalidez 35% 54 5 55 6,9 6,6 78 8,1 8,1 57 84 12,7 13,6 20,8 15,8 13,0 95 190
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 52 6 6,6 6,6 6,9 54 10,8 6,0 79 10,5 9,3 10,0 13,6 6,6 8,6 78 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 117
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 0,7 05 0,6 n.d. 0,7 0,7 0.8 0,6 0,9 0,6 13 13 0,6 0,9 12 0,9 180
N° de informagades e relatérios 50% 09 15 17 n.d. 0,6 08 10 04 0,9 05 0,5 05 0,7 il 0,9 038 53
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 104 -
Parentalidade (20 dias) 10% 97% 95% 97% 91% 95% 98% 96% 96% 97% 94% 95% 100 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 97% | 95% 97% 98%  97% 100% 96%  96%  99%  97% 98% 103 - Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 98% = 95% 97% 97%  97% 97% 97%  96% 98%  97% 97% 102 - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 93% 87% 93% 90% 93% 93% 96% 92% 131 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 55% 67% 79% 71% 62% 59% 45% 64% 91 Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclus&o processos velhice N9.P1.06 100%/2 11 15 14 16 14 12 alil 11 14 12 11 16 ilil 12 15 13 113 . .- - Revista meta.
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 56 59 60 41 42 46 44 51 50 53 53 55 55 138,7 | |
Eficiéncia 28 28 33 39 31 34 34 53 52 46 44 48 37 148,1 [ |
Qualidade 34 37 40 40 40 38 40 41 35 41 39 35 38 108,9
Resultado* 119 125 132 119 114 118 117 145 137 (140 136 139 130,6 | [ [ T T T [T 1T 0 ]

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = S "
Objecti ionais iatura) PAISS10 g § £ § Concretizagdo Observagoes
. A BRI EEE
=1
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4  94% 90% 95% 89% 90% 92% 95% 92% 91% 91% 90% 89% 88% 94%  100% 100% 111
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 35% 45%  50% 1% 2% 3% 4% % 11% 15% 16% 21%  30% 39%  50% 50% 111
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 105
PARES (Execugéo Financeira) 50% 12% 21% 31% n.d. nd. 11% 13% 14% 19% 25% 27% 31% 33% 35% 35% 35% 131
PARES (Execugao Fisica) 50% 6% 21% 31% n.d. nd. 0% 4% 10% 10% 10% 10% 16% 20% 22% 22% 22% 79
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  52% 45% 50% 3% 7% 10% 14% 19% 23% 28% 33% 37% 41% 45% 49% 49% 108
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 148
Novos 50% 11 10 12 16 14 14 17 16 ilil 18 12 15 17 18 12 15,0 150
Meses Anteriores. 50% 62 40 45 51 60 62 59 52 51 155 122 47 59 57 45 59,6 147
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 144
Parentalidade 10% 49,6 47,6 50,0 56,6 55,3 50,1 64,5 68,9 98,1 68,0 1690 852 66,4 57,4 62,1 67,8 142
Desemprego 10% 20,9 a2 20,2 17,0 153 19,9 19,3 20,4 17,1 23,2 34,4 32,9 22,5 28,5 25,0 21,1 110
Doenga 70% 163 157 1648 186,3 1694 1401 2241 1974 3074 3150 2724 4562 2798 2824 4138 2448 156
Prestacdes Familiares 10% 10,3 10,7 11,7 10,3 8,6 8,7 10,0 9,4 9,5 alil il 13,7 10,7 73 9,4 12,0 9,8 92
OB 7 Produtividade prestacdes diferidas N9.P2  100%/4 68
Penséo Velhice 40% 6,7 10 11,0 4,7 6,4 S 13,1 13,4 111 il 12,5 73 7.7 10,5 9,0 9,0 90
Penséo Invalidez 35% 10,7 11 12,1 6,5 6,8 5,0 83 7,0 75 7.8 113 6,6 51 53 58 6,5 59
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 7.8 10 11,0 4,0 5,6 4,9 6,3 76 3,2 45 3,6 19 6,9 3.8 4,9 45 45
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 97
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 05 05 0,6 03 03 0,2 03 1,0 0,9 0,9 04 0,7 08 0,6 0,6 0,6 120
N° de informagdes e relatérios 50% 0,5 i 17 0,9 05 05 04 0,9 1,0 i3 15 iz 13 i3 15 11 73
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo méaximo deferimento prestacdes imediatas N1P1  100%/2 89 -
Parentalidade (20 dias) 10% 94% 95% 97% 94% 94% 91% 92% 92% 95% 96% 94% 99 Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 87% 95% 97% 85% 89% 97% 95% 90% 91% 84% 91% 96 Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 83% | 950% 97% 64% 71% 87%  88% 91% 81%  70% 79% 83 -Jan»JuI >
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 82% 87% 89% 88% 92% 91% 84% 87% 124 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 36% 29% 44% 45% 36% 53% 56% 41% 59 -Jan»JuI **
OB 12 Tempo médio conclus&o processos velhice N9.P1.06 100%/2 49 51 46 37 38 36 44 29 36 27 25 40 46 52 41 38 125 --. -- Revista meta.
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 25 26 26 27 29 56 41 36 39 40 42 43 43 108,5
Eficiéncia 23 22 21 27 31 31 43 37 35 32 31 32 29 1141
Qualidade 36 36 39 37 42 39 40 42 37 35 33 36 38 107,2
Resultado* 83 85 86 91 101 125 124 115 111 106 106 112 109,5

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da ac¢ao soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

) ) = S "
Object fonais ( iatura) S g % % § . Concretizagao SR
LR FEF AN FE R
=1
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 112%  90% 95% 106% 104% 105% 107% 111% 112% 112% 114% 113% 116% 115% 118% 118% 131
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 48% 45%  50% 2% 6% 10% 11% 17% 21% 24% 26% 30% 42% 50% = 58% 58% 129
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 148
PARES (Execugéo Financeira) 50% 34% 40% 44% n.d. nd. 34% 41% 44% 47% 53% 54% 57% 58% 60% 61% 61% 153
PARES (Execugao Fisica) 50% 35% 40% 44% n.d. nd. 0% 15% 15% 15% 25% 25% 25% 40% 40% 50% 50% 143
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  63% 45% 50% 5% 10% 14% 20% 29% 34% 39% 44% 49% 52% 58% 62% 62% 138
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 130
Novos 50% 7 10 12 13 13 7 12 13 13 12 10 15 14 14 13 123 123
Meses Anteriores. 50% 57 40 45 57 54 53 il 55 50 53 49 62 57 61 58 54,6 137
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 111
Parentalidade 10% 42,0 40,3 42,3 49,7 48,4 il il 50,5 63,3 58,8 Sl 58,7 50,4 55,4 42,2 52,1 52,2 130
Desemprego 10% 10,3 98 10,3 il 76 il 6,9 8,1 9,4 9.8 11,8 9,2 6,9 7.8 6,2 87 89
Doenga 70% 1049 1008 1059 1009 916 1126 1162 1582 1391 1233 1505 1295 1018 980 127,0 117,7 117
Prestacdes Familiares 10% 12,0 12,9 14,1 9,0 9,8 10,5 75 10,0 23,6 9,7 10,2 16,5 6,9 4,6 88 9,6 74
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 117
Penséo Velhice 40% 23 25 2,8 10 11 Zil 71 85 76 72 81 7.8 79 9,2 13,7 6,0 162
Penséo Invalidez 35% 6,1 8 838 32 4,0 44 41 79 6,1 4,7 13,9 6,2 6,8 9,2 77 57 71
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 29 35 3,9 2,7 25 28 3,6 36 4,0 4,0 3,5 4,0 6,3 6,2 5,3 38 109
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 117
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 05 05 0,6 05 0,6 1,0 03 0,7 0,7 05 08 04 08 0,4 11 0,6 120
N° de informagdes e relatérios 50% il i 17 16,0 25 39 55 3,0 21 Zil 2,7 na. 17 6,0 2,2 32 113
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 105 -
Parentalidade (20 dias) 10% 0,9 95% 97% 93% 91% 92% 94% 95% 97% 93% 94% 99 Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 0,9 95% 97% 93% 93% 96% 93% 94% 91% 93% 94% 99 Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 10 | 95% 97% 98% 98% 96% 97% 98% 97%  97% 97% 102 - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 56% 88% 95% 95% 94% 95% 94% 86% 123 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 89% 91% 92% 80% 88% 82% 84% 88% - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclus&o processos velhice N9.P1.06 100%/2 14 15 14 14 12 13 16 14 13 12 12 14 15 17 23 15
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 39 40 41 44 48 48 50 49 48 52 52 55 55
Eficiéncia 54 26 32 38 40 36 33 40 37 36 44 45 30
Qualidade 36 39 38 35 38 39 39 39 37 36 33 26 36
Resultado* 129 106 111 117 126 123 123 128 122 124 130 126 1201

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

8 ) s S
Obji ( ) PAISS10 g E g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
S I I T
: innnnaRnRnaEEE - -
EFICACIA
OB 1 Insercé@o RSI N2.P1.03 100%/4 111%  90% 95% 106% 108% 112% 115% 110% 112% 113% 117% 115% 116% 118% 126% 126% 140
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 43%  45%  50% 0% 0% 3% 5% 17% 19% 24%  2T% 24%  34%  44%  53% 53% 118
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 136
PARES (Execugéo Financeira) 50% 62% 55% 59% n.d. nd. 58% 59% 61% 62% 64% 67% 2% 74% 78% 79% 79% 143
PARES (Execugao Fisica) 50% 41% 55% 59% n.d. nd. 0% 0% 53% 59% 59% 59% 65% 71% 71% 76% 76% 130 -
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.P1.01 100%/4  79% 45% 50% 5% 12% 19% 25% 29% 35% 41% 61% 66% 71% 74% 81% 81% 180 -.-.- Revista meta.
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 149 -.-.-
Novos 50% 38 10 12 58 70 72 80 85 84 86 32 88 90 89 93 773 151 - il
Meses Anteriores. 50% 70 40 45 63 60 70 67 80 84 83 34 83 83 88 95 74,2 147 il
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 156
Parentalidade 10% 36,7 351 36,9 38,1 41,2 53,3 589 100,0 992 100,1 1240 87,6 91,4 59,0 61,1 65,1 185
Desemprego 10% 10,7 g 10,2 12,4 6,3 6,2 85 alil 7/ 12,1 33,4 4.4 10,9 8,4 8,2 12,3 9,4 97
Doenga 70% 39,8 39 40,9 34,6 36,0 46,5 55,7 88,9 81,7 851 1325 79,6 1184 625 67,9 61,8 158
Prestacdes Familiares 10% 55 55 6,1 8.8 6,8 83 9,8 Gl 134 331 35,7 73 6,6 9,6 9,8 95 173
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 146
Penséo Velhice 40% 13 25 2,8 i3 16 12 6,6 58 55 6,8 7.2 6,1 6,3 6,7 9,2 51 162 il
Penséo Invalidez 35% 24 25 2,8 19 3,3 28 3.4 33 4,5 4,9 4,5 4,7 39 4,0 4,0 36 144
Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 2,6 25 2,8 2,6 2,6 26 3,1 4,0 3,1 44 50 37 3,8 35 43 34 123 il
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 70
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 05 05 0,6 0,0 0,2 0,2 04 05 0,2 05 01 0,7 0,6 038 12 05 100
N° de informagdes e relatérios 50% 0,7 i 17 03 01 0,4 0,2 038 04 13 0,2 0,7 11 iz 19 0,6 40
OB 9 Fecho Contabilidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 108
Parentalidade (20 dias) 10% 99% 95% 97% 99% 98% 98% 98% 99% 99%  100% 99% 104 - Jan-Jul **
Desemprego (20 dias) 10% 97% 95% 97% 99% 96%  100%  99% 99% 99%  100% 99% 104 - Jan-Jul **
Doenga (20 dias) 65% 98% 95% 97% 97% 99% 96% 97% 98% 98% 98% 97% 102 - Jan-Jul **
Abono de Familia (30 dias) 10% na. 70% 75% 98%  100%  99% 99% 98% 99% 99% 99% 141 - Jan-Jul **
RSI (70 dias) 5% na. 70% 75% 97% 98%  100%  99% 95% 95% 96% 97% 139 - Jan-Jul **
OB 12 Tempo médio conclusio processos velhice N9O.PLO6 100%/2 10 | 15 14 5 7 7 6 5 6 7 6 6 6 5 8 6 160 L[| | | B
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 33 36 39 39 50 50 50 56 52 55 56 57 57 143,6
Eficiéncia 35 40 43 53 62 60 70 49 64 69 64 74 33 130,3
Qualidade 48 47 46 47 48 47 46 47 47 47 48 45 47 134,1
Resultado* 115 122 128 140 160 156 167 152 163 171 168 176 1370

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Missao: Garantir a protecgao e inclusao social dos cidadaos, no ambito do sistema publico de segurancga social, rec onhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagdes, e promovendo o exercicio da acg&o soci

Objectivos estratégicos (OE):
A. Reforcar a proteccéo e incluséo social F. Aumentar a satisfacéo dos contribuintes
B. Garantir o acesso dos cidadéos aos seus direitos G. Garantir o cumprimento contributivo
C. Eliminar as prestagdes indevidas H. Aumentar a eficiéncia dos servigos
D. Aumentar a proximidade aos cidad&os I. Aumentar a satisfagéo dos colaboradores

E. Aumentar a satisfagéo dos cidadaos

8 ) S s
Obji ( ) PAISS10 g E g ‘% § Soilcietizacio Observacdes
foggls g T T rewwes T lwe ] T e
i BB - -
EFICACIA
OB 1 Insercéo RSI N2.P1.03 100%/4 115% = 90%  95% 113% 113% 115% 117% 116% 117% 115% 115% 118% 111% 116% 122%  122% 135
OB 2 Acompanhamento Respostas Sociais N2.P1.01 100%/4 42% | 45%  50% 3% 6% 9% 11% 14% 18%  22% 24% 30% 37% 47%  54% 54% 119
OB 3 PARES N2.P1.06 100%/4 95
PARES (Execucdo Financeira) 50%  43%  65% 79%  nd.  nd.  40%  43%  44%  49%  53%  58%  59%  64%  66%  69%  69% 107 | |
PARES (Execugdo Fisica) 50%  22% | 65% 79% nd. nd. 0% 36% 36% 36% 36% 39% 39% 39% 44%  50% 50% 82 | ] ||
OB 4 Taxa de recuperacéo da divida N8.PLO1 100%/4 77%  45% 50% 6%  12%  17%  23%  29%  36%  41% 51%  55%  57%  64%  69%  69% 154 HEEEEEEEEEE - s e
EFICIENCIA
OB 5 Gestor Contribuinte N6.P1.05 100%/4 145 .-.. -.-.-
Novos 50% 14 10 12 1 14 1 17 13 21 10 14 20 20 18 15 153 151 RS
Meses Anteriores 50% 65 40 45 57 45 53 53 57 59 40 38 62 57 63 79 55,6 139
OB 6 Produtividade prestagdes imediatas N1.P2 100%/ 4 119
Parentalidade 10% 514 | 467 490 785 658 512 726 1217 948 423 570 716 766 886 850 721 154
Desemprego 10% 143 | 127 134 147 100 76 114 142 139 197 151 190 115 183 193 138 109
Doenga 70% 1058  101,6 1067 1244 1165 843 1246 1306 1051 1294 1289 1361 1278 1262 1375 1201 118
Prestagdes Familiares 10% 68 | 71 78 61 59 64 68 71 83 80 70 81 95 102 93 74 104
OB 7 Produtividade prestagdes diferidas N9.P2 100%/ 4 187
Pensdo Velhice 40% 70 | 25 28 112 131 140 136 126 221 203 235 230 189 176 193 16,6 162
Pensdo Invalidez 35% 27 | 25 28 36 54 22 64 63 110 100 107 98 56 80 72 65 260
Penszo Sobrevivéncia / Subsidio Morte 25% 80 | 60 66 119 98 126 244 139 194 91 142 153 111 96 166 132 123
OB 8 Produtividade respostas sociais N2.P2.01 100%/4 147
N° de relatérios de companhamento técnico 50% 0,7 05 0,6 0,7 0,7 038 0.8 0,6 0,9 038 08 1,0 0,9 iz 11 0,9 180
N° de informagdes e relatdrios 50% 15 | 15 17 21 23 15 13 18 17 15 16 18 18 15 20 17 113
OB 9 Fecho Contabiidade S7.P1.02
OB 10 Prazo Médio de Pagamento S7.P1.03
QUALIDADE
OB 11 Tempo maximo deferimento prestacdes imediatas N1.P1 100% / 2 109 -
Parentalidade (20 dias) 10%  99% | 95% 97% 99% 99%  98%  99%  99%  99%  100% 99% 104 | ENRNE
Desemprego (20 dias) 10%  99% | 95%  97% 99%  99% 100% 99%  97%  99%  100% 99% 104 | ENRNE
Doenga (20 dias) 65%  99% | 95% 97%  98%  99%  99%  99%  99%  99%  99% 99% 104 | ENRNE
Abono de Familia (30 dias) 10% na. | 70% 75% 95% 97%  97%  97%  99%  99%  96% 97% 139 | ENRNES
RSI (70 dias) 5% na. | 70% 75% 92% 92%  95% 90%  91%  91%  95% 92% 131 | ENRNEE
OB 12 Tempo médio conclus&o processos velhice N9.P1.06 100%/2 18 21 19 23 17 16 15 14 18 18 15 16 13 12 16 16 124 -.-.- Revista meta.
OB 13 Contact Center - Resolucdo 1.° Contacto N4.P2.01
Eficacia 41 43 43 48 47 48 48 48 48 47 49 50 50 125,8 | |
Eficiéncia 42 44 40 50 46 64 53 60 65 55 56 60 37 149,4 [ |
Qualidade 35 40 41 42 43 39 39 42 41 43 44 40 41 116,4
Resultado* 117 127 123 140 136 152 140 (149 154 145 149 151 1284 N I O A

* No caso de informagéo n.d. considerou-se a do més anterior para efeitos de célculo.
** Nos meses de Ago a Dez considerou-se o valor acumulado de Jan-Jul para efeitos do apuramento mensal do grau de concretizagao.
*** QO grau de realizag&o no ano n (% Conc.) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagéo, MIN(M; %Conc). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagao dos Centros Distritais.

Centro Distrital Viseu 18/18



Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

ANEXO 7
Balanco Social do ISS, IP

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento



BALANCO SOCIAL

Decreto-Lei n° 190/96, de 9 de Outubro

2010

IDENTIFICACAO DO SERVICO / ENTIDADE

Codigo SIOE: 9031

Ministério: do Trabalho e da Solidariedade Social

Servico / Entidade: Instituto da Seguranca Social, IP

NUMERO DE PESSOAS EM EXERCICIO DE FUNCOES NO SERVICO
(Nao incluir Prestacoes de Servicos)
Em 1 de Janeiro 2010 11720

Em 31 de Dezembro 2010 11159

Contacto para eventuais esclarecimentos

Nome Lurdes Lourenco

Tel: 218 425 834

E-mail: m.lurdes.lourenco@seg-social.pt

Data 31 de Marco de 2011




BALANCO SOCIAL 2010
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Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de vinculacao e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

©) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Ges de e SIED (Servigo de 5 égicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo);

&) Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.




Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escalao etario e género * m‘fg::;m.:': ;Jﬂ':,m

0|

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n® 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagoes de Seguranca) e SIED (Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesidstico, por exemplo);

e) Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.



Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo);

e) Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.



Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de escolaridade e género e

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

©) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servigo de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servigo de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo);

&) Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.



Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a
nacionalidade e género

75

o

NOTAS:
CPLP - Lomunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

Considerar o total de trabalhadores estrangeiros, nao naturalizados, em efectividade de tungoes no servico em 31 de Dezembro, de acordo com a naturalidade;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagbes de Seguranca) e SIED (Servigo de Informagées Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e género

N

NOTAS:

Considere o total de trabalhadores que beneficiem de reducéo fiscal por motivo da sua deficiéncia;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).




Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de ocupacgédo do
posto de trabalho ou modalidade de vinculagdo

Notas:

Consit o total de efecti itidos pela 1° vez ou regressados ao servico entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro inclusive;

* Curso de Estudos Avangados em Gestéo Publica. No caso de orgéos autarquicos considere, ainda, os formandos do CEAGPA;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Consi 0s. per aos corpos especiais SIS (Servico de Informagées de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).




Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nome __ados ou em comisséo de servico , por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de sai ~ da e género

NOTAS:

Incluir todos os trabalhadores em regime de Nomeagéo ao abrigo do art. 10° da LVCR e em Comissao de Servico;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Consi 0s ti per aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).




Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores cont ___ratados , por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de sai  da e género

NOTAS:

Incluir todos os trabalhadores em Contrato de Trabalho em Fungdes Publicas, e com Contrato de Trabalho no ambito do Cédigo do Trabalho;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

¢) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo oc upados durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade de recr utamento

Notas:

- Para cada grupo, cargo ou carreira, indique o numero de postos de trabalho previstos no mapa de pessoal, mas nao ocupados durante o ano, por motivo de:
- ndo abertura de procedimento concursal, por razdes imputaveis ao servico;
- impugnacao do procedimento concursal, devido a recurso com efeitos suspensivos ou anulacdo do procedimento
- recrutamento ndo autorizado por nao satisfacao do pedido formulado a entidade competente
- procedimento concursal improcedente, deserto, inexisténcia ou desisténcia dos candidatos aprovados;
- procedimento concursal em desenvolvimento.
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);
c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



Quadro 11: Contagem das mudangas de situacdo dos trabalhado res, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo e
género

NOTAS:

(1) e (2) - Artigos 46°, 47° e 48° da Lei 12-A/2008;

(3) - Artigo 64° da Lei 12-A/2008;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n® 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servigo de Informagées de Seguranca) e SIED (Servigo de InformacGes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de horario de trabalho e género B A

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo);

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.



Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de trabalho (PNT) e género * ﬁ&“ﬁ;z’:ﬁ Jﬁ,""’

o [ owecmw [ o

NOTAS:

Indique para cada um dos horarios de trabalho semanal, ou a assinalar, onumero de que o praticam;

PNT - Namero de horas de trabalho semanal em vigor no servico, fixado ou autorizado por lei. No mesmo servico pode haver diferentes periodos normais de trabalho;

(*) - Trabalho a tempo parcial (art® 142° da Lei n° 59/2008) ou regime especial (art.® 12° do DL n°259/98): indicar o nimero de horas de trabalho semanais, se inferior ao praticado a tempo completo;
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forga Aérea);

<) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacées de Seguranca) e SIED (Servico de Informaces Estratégicas de Defesa);

d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo);

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.




Quadro 14: Contagem das horas de trabalho extraordinario, por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de
prestacdo do trabalho e género

0:00

0:00

474:00

568:30 8640:30

52077:30

0:00

0:00

1158:00

4711:00

EX EX
EX EX

NOTAS:

Considerar o total de horas suplementares/extraordinarias efectuadas pelos trabalhadores do servigo entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situagées identificadas;
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);

d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).

e) O trabalho extraordinario diurno e nocturno s6 contempla o trabalho extraordinario efectuado em dias normais de trabalho (primeiras 2 colunas).

As 3 colunas seguintes sao especificas para o trabalho extraordinario em dias de descanso semanal obrigatorio, complementar e feriados.



Quadro 14.1: Contagem das horas de trabalho nocturno, normal e extraordinario, por
grupo/cargo/carreira, segundo o género

6910:30

NOTAS:

Considerar o total de horas efectuadas pelos trabalhadores do servigo entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situagdes identificadas;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n°® 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).

e) Este quadro refere-se apenas a trabalho nocturno. Para o preenchimento da coluna “trabalho nocturno extraordinario” neste quadro deve-se considerar o

trabalho extraordinario efectuado em dias normais e em dias de descanso semanal obrigatdrio, complementar e feriados.




Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de auséncia e género

2,0

1213,0

2044,0

14094,0

4884,0

726,0

NOTAS:

Considerar o total de dias completos de auséncia;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacaes de Seguranca) e SIED (Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



Quadro 16 : Contagem dos trabalhadores em greve, por escaldao de PNT e tempo de
paralisacao

05/02 Adm.Publica-Geral ‘

* Periodo Normal de Trabalho

04/03 Adm.Publica-Geral ‘

* Periodo Normal de Trabalho

02/07 Adm.Publica-Geral ‘

* Periodo Normal de Trabalho

11/01 Adm.Publica-Geral ‘

* Periodo Normal de Trabalho

I

* Periodo Normal de Trabalho



Quadro 17: Estrutura remuneratoéria, por género
A - Remuneracdes mensais iliquidas (brutas)

Periodo de referéncia: més de Dezembro

(Excluindo prestacdes de servico) Numero de trabalhadores
Género / Escaldao de remuneragées Masculino Feminino Total
Até 500 € 20 155 175
501-1000 € 728 3.630 4.358
1001-1250 € 456 2.194 2.650
1251-1500 € 140 671 811
1501-1750 € 207 934 1.141
1751-2000€ 82 412 494
2001-2250 € 94 434 528
2251-2500 € 40 137 177
2501-2750 € 52 214 266
2751-3000 € 12 33 45
3001-3250 € 70 256 326
3251-3500 € 1 12 23
3501-3750 € 41 58 99
3751-4000 € 1 6 7
4001-4250 € 4 9 13
4251-4500 € 9 5 14
4501-4750 € 3 5 8
4751-5000 € 10 4 14
5001-5250 € 4 1 5
5251-5500 € 2 0 2
5501-5750 € 0 1 1
5751-6000 € 0 0 0
Mais de 6000 € 1 1 2
Total 1.987 9.172 11.159
NOTAS:

i) Deve indicar o niumero de trabalhadores em cada escaldo por género;

ii) O total do quadro 17 deve ser igual ao total dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13, por género

iii) Remuneracdes mensais iliquidas (brutas): Considerar remuneracdo mensal base iliquida mais
suplementos regulares e/ou adicionais/diferenciais remuneratorios de natureza permanente.

iv) Nao incluir prestacgées sociais, subsidio de refeicdo e outros beneficios sociais;

B - Remuneracées maximas e minimas

Periodo de referéncia: més de Dezembro

| Euros
Remuneracao (€) Masculino Feminino
Minima ( €) 485,00 € 485,00 €
Maxima ( €) 6.178,00 € 6.338,00 €

NOTA:
Na remuneracgéao deve incluir o valor (euros) das remuneragées, minima e maxima.



Quadro 18: Total dos encargos com pessoal durante o ano

202.878.082,13 €

16.585.163,78 €

Nota:
(*) - incluindo o subsidio de férias e o subsidio de Natal.

Quadro 18.1: Suplementos remuneratérios

1.955.578,20 €

1.691.146,93 €

3.703.920,80 €

1.411.510,86 €

Nota:
(*) - se nao incluido em trabalho extraordinario (diurno e nocturno).

Quadro 18.2: Encargos com prestacdes sociais

9.929.686,39 €
6.950.551,99 €

Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais

500.921,22 €
1.613.753,40 €




Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa, por género

Acidentes de trabalho

N° total de acidentes de trabalho (AT) ocorridos

0 ano de referéncia

N° de acidentes de trabalho (AT) com baixa

ocorridos no ano de referéncia

N° de dias de trabalho perdidos por acidentes

ocorridos no ano

N° de dia: dtblhpddp cidentes

ridos em anos anteriores

Notas:
Considerar os ac;
0 "N° total de acidentes" refere-se ao

no calculo dos dias de trabalho perdidos na se

identes de trabalho registados nul
total de ocorréncias, co

quéncia de acidentes de trabalho.

auto de noticia.

m baixa, sem baixa e

mortais. O "N° de acidentes com

baixa" exclui os mortais. Excluir os acidentes mortais

No local de trabalho In itinere
Inferior a 1 dia 1a3diasde | 4a30diasde | Superior a 30 Inferior a 1 dia 1 a3 diasde | 4 a 30 dias de |Superior a 30 di
Total (sem dar lug ) ) ) ) Mortal Total (sem dar lug ) ) . Mortal
. baixa baixa dias de baixa X bai baixa ixa
baixa) baixa)
10, 5 3 1 1 0
161 74 15) 43 29|

3 1

15 43

0 63 41
18 931 63

0 0 /




Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados
durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de
acidente de trabalho




Quadro 21: Numero de situagées participadas e confirmadas de doenca
profissional e de dias de trabalho perdidos

Doengas profissionais

o q
N° de casos N° de dias de

auséncia
Codigo(*) Designacao

Nota:
(*) - Conforme lista constante do DR n° 6/2001, de 3 de Maio, actualizado pelo DR n° 76/2007, de 17 de Julho.




Quadro 22: Numero e encargos das actividades de medicina no

trabalho ocorridas durante o ano

Actividades de medicina no trabalho Numero Valor (Euros)
Total dos exames médicos efectuados: 0 0
Exames de admissao 0 0,00 €
Exames periodicos 0 0,00 €
Exames ocasionais e complementares 0 0,00 €
Exames de cessac¢do de fungées 0 0,00 €
\

Despesas com a medicina no trabalho

Visitas aos postos de trabalho

Incluir nas despesas com medicina no trabalho as relativas a medicamentos e vencimentos de pessoal afecto




Quadro 23: Numero de intervencdes das comissdes
de seguranca e saude no trabalho ocorridas
durante o ano, por tipo

Seguranca e satde no trabalho

Numero
Intervencgées das comissdes
Reunides da Comisséo 0
Visitas aos locais de trabalho 0

Outras 0




Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a ac¢des de
reintegracao profissional em resultado de acidentes de trabalho
ou doenca profissional

Seguranca e saude no trabalho
Numero
Acgdes de reintegragdo profissional
Alteracéao das funcdes exercidas 0
Formagao profissional 0
Adaptacéo do posto de trabalho 0
Alteracdo do regime de duragao do trabalho 0
Mobilidade interna 0

Nota:

Artigo 23° do Decreto-Lei n° 503/99, de 20 de Novembro, alterado pelo Decreto-Lei n° 50-C/2007, de
6 de Marco e pela Lei n° 64-A/2008, de 31 de Dezembro.



Quadro 25: Numero de accbes de formacao e
sensibilizacdo em matéria de seguranca e saude
no trabalho

Seguranca e saude no trabalho

Numero
Acgdes de formagao

Accoes realizadas durante o ano

Trabalhadores abrangidos pelas ac¢des realizadas 0




Quadro 26: Custos com a prevencao de acidentes e doencas
profissionais

Seguranga e saide no trabalho
Valor (Euros)
Custos
Encargos de estrutura de medicina e seguranca no trabalho (a) 0
Equipamento de protecgéo (b) 0
Formacao em prevencao de riscos (c) 0
Outros custos com a prevencdo de acidentes e doengas profissionais (d) 0

Nota:

(a) Encargos na organizacao dos servicos de seguranca e salide no trabalho e encargos na organizacao / modificacdo dos espacos de trabalho
(b) Encargos na aquisicao de bens ou equipamentos

(c) Encargos na formacao, informacao e consulta

(d) Inclui os custos com a identificacdo, avaliacdo e controlo dos factores de risco.



QUADRO 27: Contagem relativa a participacées em accdes de formacdo profissional
durante o ano, por tipo de ac¢do, segundo a duragcao

Notas:

Relativamente as accoes de formagao profissional realizadas durante o ano e em que tenham participado os efectivos do servico, considerar como:
e acgédo interna, organizada pela entidade;

e acgao externa, organizada por outras entidades;

e N° participagbes = n°acgbes * n°participantes.

QUADRO 28: Contagem relativa a participacdes em ac¢des de formacao durante o ano,
por grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de accao

1.059

1.721

2.847|

590

63

176)

151

Totais devem ser iguais aos do Q. 27
Notas:

(*) - Considerar o total de acgbes realizadas pelos trabalhadores, em cada grupo, cargo ou carreira;

(**) - Considerar o total de trabalhadores que, em cada grupo/cargo/carreira, participou em pelo menos 1 acgdo de formagao;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forga Aérea);




c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servigo de Informagoes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).



QUADRO 29: Contagem das horas dispendidas em formacdo durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de accao

7:00|

23170:00|

32410:30|

34524:30|

6047:30|

855:00|

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

1346:00|

2574:00|

84:00|

21:00

46:00|

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

Notas:

Considerar as horas dispendidas por todos os efectivos do servico em cada um dos tipos de ac¢des de formagao realizadas durante o ano;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro e republicado pela Lei n° 51/2005, de 30 de Agosto);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo).

QUADRO 30: Despesas anuais com formagao

391.061,55

40.541,75

Notas:
Considerar as despesas efectuadas durante ano em actividades de formagdo e suportadas pelo orcamento da entidade.



Quadro 31: Relagbes profissionais

4.081

Quadro 32: Disciplina

Notas:
(1) - para trabalhadores Nomeados
(2) - para trabalhadores em Contratos de Trabalho em Funcdes Publicas



Relatério de Actividades do ISS, IP 2010

ANEXO 8
Avaliacdo Final do QUAR

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010
Ultima actualizag&o: (2010/11/23)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo: Garantir a proteccéo e incluséo social dos cidadaos reconhecendo os direitos e assegurando o cumprimen to das obrigag6es,

e promovendo o exercicio da ac¢&do social.

, ho ambito do sistema publico de seguranga social,

Objectivos estratégicos (OE):

A. Reforcar a protec¢éo e incluséo social

B. Garantir o acesso dos cidad&os aos seus direitos
C. Eliminar as prestagdes indevidas

D. Aumentar a proximidade aos cidadaos

E. Aumentar a satisfacédo dos cidadaos

F. Aumentar a satisfagdo dos contribuintes

G. Garantir o cumprimento contributivo

H. Aumentar a eficiéncia dos servigos

I. Aumentar a satisfacéo dos colaboradores

Concretizagdo Desvios

Classificagéo (Grau de
Conc.)

2 o Meta Ano n- | Meta Ano
Objectivos operacionais a .

Superou Atingiu Né&o atingiu

Superagdo Ano n

Resultado

EFICACIA
OB 1 Ponderacédo de 100% / 4
Ind 1 % de familias com prestacdo 90% 90% 95% 108%
N2.P1.03 Assegurar a assinatura do deferida hamais de 75 dias e com 52
Acordo de Insergéo a uma percentagem acordo de inser¢ao assinado
minima de familias beneficiarias de RSI
Peso 100%
OB 2 Ponderacédo de 100% / 4
Ind 2 % de respostas sociais 35% 45% 50% 54%
acompanhadas, com elaboragéo
N2.P1.01 Assegurar o acompanhamento do respectivo relatério, de acordo X
técnico das respostas sociais com o manual de cooperagao

Peso 100%

OB3 Ponderagéo de 100% / 4
Ind 3.1 Taxa de execucéo financeira = 33% 44% 53% 58%
Montante de investimento publico
executado/Montante de
investimento publico
contratualizado*100

N2.P1.06 Assegurar valores minimos das pq 50% X
taxas de Execugdo Financeira e Fisica no o 9 9 o o
Programa PARES Ind 3.2 Taxa de execucdo fisica = N.° de 16% 39% 52% 38%

Equipamentos em
Funcionamento/N.° de projectos
contratualizados*100

Peso 50%
OB 4 Ponderagé&o de 100% / 4
Ind 4 Taxa de recuperacéo da divida = 50% 45% 50% 47%

Valor recuperado, em euros, dos

montantes de prestagdes de

doenca e desemprego

processadas indevidamente/valor,

em euros, dos montantes de X
prestacdes de doenca e

desemprego processadas

indevidamente a data de

31/12/2009

N8.P1.01 Recuperar prestagdes de doenga

e prego p

Peso 100%




Objectivos operacionais

EFICIENCIA
OB5

N6.P1.05 Alargar o universo de
com Gestor
garantindo o acompanhamento a novos
contribuintes e de meses anteriores

OB 6

N1.P2 Aumentar a produtividade média
nas prestagoes imediatas

0oB7

N9.P2 Aumentar a produtividade média
nas prestagoes diferidas

OB 8

N2.P2.01 Assegurar a produtividade média
no acompanhamento das respostas
sociais

0OB9

$§7.P1.02 Assegurar o encerramento da
le relativa a inado més
num periodo maximo de dias de
calendario do més seguinte

OB 10

$7.P1.03 Assegurar um prazo médio de
pagamento de facturas de acordo com a
referéncia

Ind 5.1

Peso
Ind 5.2

Peso

Ind 6.1

Peso
Ind 6.2

Peso
Ind 6.3

Peso
Ind 6.4

Peso

Ind 7.1

Peso
Ind 7.2

Peso
Ind 7.3

Peso

Ind 8.1

Peso
Ind 8.2

Peso

Ind 9

Peso

Ind 10

Peso

Ponderacéo de 100% / 6
Namero médio de novos
contribuintes acompanhados
mensalmente por Gestor

50%

Numero médio de contribuintes
antigos acompanhados
mensalmente por Gestor

50%

Ponderacéo de 100% / 6

Ne de requerimentos Parentalidade
concluidos por pessoa dia de
trabalho

10%

Ne° de requerimentos Desemprego
concluidos por pessoa dia de
trabalho

10%

Ne° de requerimentos Doenca
concluidos por pessoa dia de
trabalho

70%

Ne° de requerimentos Prestacoes
Familiares concluidos por pessoa
dia de trabalho

10%

Ponderacéo de 100% / 6

N° de requerimentos Pensédo
Velhice concluidos por pessoa dia
de trabalho

40%

N° de requerimentos Pensdo
Invalidez concluidos por pessoa
dia de trabalho

35%

N° de requerimentos Pensdo
Sobrevivéncia / Subsidio Morte
concluidos por pessoa dia de
trabalho

25%

Ponderacéo de 100% / 6

Ne de relatérios de
companhamento técnico da
Instituicdo concluidos por pessoa
dia de trabalho

50%

Ne° de informagdes e relatérios
concluidos por pessoa dia de
trabalho

50%

Ponderagé&o de 100% / 6

N.° méximo de dias de calendario
do més n+1 em que se efectua o
encerramento da contabilidade do
més n

100%

Ponderacéo de 100% / 6
PMP=(Somatério do valor de
compromissos registados por més
a dividir pelo valor processado a
fornecedores)*365/12

100%

Meta Ano n-
1

45

22,5

95

58

54

52

0,5

15

40

Meta Ano
n

10

40

43

14

122

11,2

7,0

6,9

6,2

0,5

1.5

40

Superagdo Ano n

12

45

45

15

128

12,3

0,6

il

30

Resultado

18

63

52,0

14,2

146,4

it

10,0

6,8

6,3

0,8

2,

24

Concretizagao

Superou

Classificagéo

Atingiu

N&o atingiu

Desvios
(Grau de
Conc.)




By n q Meta Ano n-
Objectivos operacionais a
QUALIDADE
OB 11 Ponderacéo de 100% / 3
Ind 11.1 % de requerimentos Parentalidade 95%
(Jan-Jul) com tempo de em 20 dias
deferimento inferior ou igual a 20
dias
Peso 10%
Ind 11.2 % de requerimentos Desemprego 95%
(Jan-Jul) com tempo de em 20 dias
deferimento inferior ou igual a 20
dias
Peso 10%
Ind 11.3 % de requerimentos Doenga (Jan- 95%
Jul) com tempo de deferimento em 20 dias

N1.P1 Assegurar o tempo méaximo de inferior ou igual a 20 dias

das p! o

Peso 65%

Ind 11.4 % de requerimentos abono de n.a.
familia (Jan-Jul) com tempo de
deferimento inferior ou igual a 30
dias

Peso 10%

Ind 11.5 % de requerimentos RSI (Jan-Jul) n.a.
com tempo de deferimento inferior
ou igual a 70 dias

Peso 5%

OB 12 Ponderagéo de 100% / 3
Ind 12 Tempo médio de conclusdo dos 55

N9.P1.06 Reduzir o tempo médio de

- " ) processos de velhice
concluséo das pensdes de velhice

Peso 100%

OB 13 Ponderacéo de 100% / 3
Ind 13 % de chamadas telefénicas 80%

N4.P2.01 Assegurar uma % minima de "resolvidas" no 1° contacto”

do Via
Social resolvidas no 1° contacto

Peso 100%

Justificagédo os desvios...

Meta Ano

n

95%
em 20
dias

95%
em 20
dias

95%
em 20
dias

70% em

30 dias

70% em
70 dias

53

85%

Superagdo Ano n

97%

97%

97%

75%

75%

48

90%

Concretizagdo
Classificagéo

Desvios
(Grau de

Superou Atingiu

Resultado

96%

96%

96%

90%

58%

50

93%

Explicitagédo da formula utilizada

O célculo da classificagcéo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos
indicadores de incremento positivo a classificagéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos
indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando
como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.



Meios disponiveis

Dirigentes - Direcgao Superior

Dirigentes - Direcgéo Intermédia e Chefes de Equipa 16
Técnico Superior 12
Coordenador Técnico
Assistente Técnico

geral op
Encarregado operacional
Assistente operacional
Total

(a) Dados de 31.12.2010.
(b) N.° de dias Uteis 225.

E q
= I

894
3.308
90
5.404

2.019
11.720

Subsistema de Solidariedade (c.1)
Subsistema de Protec¢éo Familiar (c.1)
Subsistema de Acgéo Social

Despesas Correntes

PIDDAC OE
Sistema Previdencial

Despesas Correntes (c.1)

Despesas Capital (ex - PIDDAC OSS)
Administragéo - Fundos DA311*

(c) Orgamento aprovado.

18.000 17.900

201.150 3.218.400 1.207 259.916 4.158.656
744.300 8.931.600 3.292 676.777 8.121.324
20.250 182.250 6 1.263 11.367
1.215.900 9.727.200 4.789 934.275 7.474.200
0 0 0 0 0

225 1.350 1 198 1.188
454.275 2.271.375 1.860 347.799 1.738.995
2.637.000 24.350.175 11.159 2.221.123 21.523.630
4.449.560.975 € 4547.421.212 €

1.512.832.530 € 1.410.508.740 €

1.562.583.614 € 1.433.057.604 €

1.553.818.014 € 1.430.482.695 €

8.765.600 € 2.574.909 €

12.800.591.708 € 12.911.462.060 €
12.797.291.708 € 12.909.617.208 €

3.300.000 € 1.844.853 €

308.590.948 € 289.403.458 €

TOTAL 20.634.159.775 € 20.591.853.074 €

(c.1) Relativamente aos Subsistemas de Solidariedade e Proteccédo Familiar e Sistema Previdencial, o IGFSS,I.P. ndo comunicou as dotagdes aprovadas. Assim, considera-se o valor carregado em SIF
como sendo o aprovado (excepgéo para os Fundos F*, cujo o valor aprovado totaliza 3.873.193€, dos quais 968.298€ corresponde a cativagéo)
(c.2) Importa referir que o IGFSS,I.P. ainda néo finalizou o carregamento do orcamento aprovado, designadamente para os fundos DA113002 - Or¢gamento Programa, DA113003 - Orgamento de Gestédo

Corrente e DA311* - Administracéo

Parametros (Grau de Realizagéo)

Eficacia

150

100

50

OB1 OB 2 OB3 OB 4

Eficiéncia

200
150
100

50

OoB5 0OB6 0oB7 OoB8 oB9 0B 10

Qualidade

150
100 -
50 -

OB 11 OB 12 OB 13

Indicadores de Gestéo (SISS)
Responséavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responsavel Nacional do Objectivo

Responséavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responsavel Nacional do Objectivo

Responséavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responsavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responséavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responsavel Nacional do Objectivo (SISS)
Responséavel Nacional do Objectivo (SISS)
Indicadores de Gestéo (SISS)

Indicadores de Gestéo (SISS)

Responsavel Nacional do Objectivo (Contact Center)

Qualidace

Pond. 40% Pond. 25% Pond. 35%

Avaliagao Final do Servigo

S e saiseo [

Recursos Financeiros (M€)

25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
0

Previsto Executado

Recursos Humanos (Milhares)

30.000
20.000
10.000

0

Pontuacéo Planeada Pontuacéo Executada





