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Parte 1

Enquadramento Estratégico




+ O Plano de Accdo do Instituto da Seguranca Social, IP (PA ISS, I.P.) para 2007 foi elaborado de acordo
com a metodologia aprovada pelo Conselho Directivo e alicerca-se nos objectivos estratégicos fixados
(primérios e subsidiarios).

+ O Instituto da Seguranca Social, I.P. € um organismo dotado de autonomia administrativa e financeira,
com personalidade juridica e patriménio proprio.

GARANTIR A PROTECCAO E INTEGRACAO
SOCIAL DOS CIDADAOS.

A gestdo dos regimes de Seguranca Social, incluindo o tratamento, recuperagéo e
reparacdo de doencas ou incapacidades resultantes de riscos profissionais, 0
reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigacdes decorrentes dos
regimes de Seguranca Social e o exercicio da ac¢do social, bem como a aplicacédo
dos acordos internacionais em matéria de Seguranca Social e ac¢do social.



+ Absoluto respeito pelos direitos, interesses e expectativas dos beneficiarios e

dos contribuintes.

Cortesia, honestidade e respeito pela dignidade de todos os cidadaos.
N&o discriminacgdo dos cidadaos, designadamente em funcéo do género,
nacionalidade, raca, religido ou condicao fisica ou psiquica.

Equidade social — tratamento igual de situaces iguais.

Diferenciacéo positiva — tratamento diferenciado de situagfes desiguais.
Motivacéo e empenhamento dos colaboradores.

Melhoria continua.

Preservacdo ambiental.

O 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 cidad&o, através da prestagdo de um servico eficiente e
eficaz, mais proximo do cidadao, personalizado e
com prazos adequados.



OE1 Aumentar o grau de cumprimento
contributivo

1.1 Prevenir o incumprimento

1.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores

1.3 Melhorar a informagdo disponivel no Sistema de Informacéo

OE2 Melhorar o desempenho das prestacoes

2.1 Reduzir o tempo de processamento das presta¢des imediatas
2.2 Reduzir o tempo de processamento do RSI

2.3 Reduzir o tempo de concluséo dos processos de velhice e
invalidez

2.4 Reduzir o valor das prestac6es indevidamente pagas

2.5 Aumentar a reposicao de prestacGes indevidamente pagas

OE3 Reforcar a Proteccéo Social

3.1 Conciliar a vida familiar e profissional das familias

3.2 Combater a pobreza dos mais idosos

3.3 Melhorar as condicGes de autonomia das pessoas em situacao
de dependéncia

3.4 Agilizar a Adopcéo

3.5 Promover a desinstitucionalizacdo de Criangas e Jovens

3.6 Combater a excluséo

3.7 Qualificar as Respostas Sociais

OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do
servico prestado

4.1 Melhorar o Atendimento Presencial

4.2 Aumentar o n.° de servicos disponiveis no Portal da
Seguranga Social

4.3 Aumentar a taxa de utilizagdo do canal Internet

4.4 Melhorar a resposta aos contactos por via electrénica

4.5 Melhorar o Atendimento Telefénico

4.6 Avaliar e melhorar o grau de satisfacdo dos utentes do ISS, IP
4.7 Uniformizar a imagem do ISS, IP

OE5 Aumentar a eficiéncia dos Servicos
5.1 Aumentar a produtividade em todos os servicos, para niveis de

exceléncia, a definir por “benchmarking”

5.2 Formar e requalificar os Recursos Humanos de acordo com as
novas necessidades do ISS, IP

5.3 Implementar uma Gestdo por Objectivos e criar Indicadores
de Desempenho para todos 0s servicos

5.4 Implementar centros de servigos comuns nas areas da Gestdo
Patrimonial, Gestdo de Compras, Administragdo e Gestdo
Financeira

5.5 Melhorar a aplica¢do dos Fundos Estruturais

5.6 Reduzir o tempo de execucdo orcamental

5.7 Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos
servigos e o desenvolvimento dos processos



Sistema de Proteccao Social de Cidadania

Subsistema de acgao social

Tem como objectivos fundamentais a prevengdo e reparagio

de situacdes de caréncia e desigualdade sdcio-econdémica, de
dependéncia, de disfungao, exclusdo ou vulnerabilidade sociais,
bem como a integracdo e promog¢ao comunitarias das pessoas

e o desenvolvimento das respectivas capacidades.

Subsistema de solidariedade

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a
comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a
erradicar situagdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestagdes em situa¢des de comprovada necessidade
pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial. Pode
abranger também, nos termos a definir por lei, situagdes de
compensacdo social ou econémica em virtude de insuficiéncias
contributivas ou prestacionais do sistema previdencial.

Subsistema de protec¢ao familiar

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

Sistema Previdencial

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

Sistema Complementar

Compreende um regime publico de capitalizacdo e regimes
complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.

O regime publico de capitalizagdo é um regime de adesdo
voluntaria individual, cuja organizacdo e gestdo ¢ da
responsabilidade do Estado, que visa a atribui¢@o de prestagdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo
em vista o reforgo da protecgdo social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa colectiva sdo regimes de
institui¢do facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

Os regimes complementares de iniciativa individual sdo de
instituigdo facultativa, assumindo, entre outras, a forma de
planos de poupanca-reforma, de seguros de vida, de seguros de
capitalizacdo e de modalidades mutualistas.



O ISS, I.P. tinha, em Setembro de 2006, ao seu servico
14.152 trabalhadores.

O Orcamento 2007 aprovado apresenta, na rubrica Despesas
um total de 17.692 milhdes de euros.

6.118 milhdes de euros

Acgdo Social > 1.400 milhdes de euros

Solidariedade > 3.184 milhGes de euros

Proteccao 1.534 milhdes de euros
Familiar

11.268 milhdes de euros

305 milhdes de euros




Parte 11

Programacao por Objectivos Estratégicos




Objectivo Estratégico 1

Aumentar o grau de cumprimento contributivo




METAS

OE 1.1 Prevenir o incumprimento

1.1.1 Aumentar em cerca de 6.000 o n.° de contribuintes com
acompanhamento personalizado, de acordo com os critérios
definidos para a figura do Gestor do Contribuinte.

1.1.2 Aumentar a eficécia e os resultados das acces de fiscalizagdo a
contribuintes de modo a atingir um apuramento de 40.000.000
euros, conforme Plano Nacional de Combate & Fraude 2007.

OE 1.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes
devedores

1.2.1 Concluir até 30 de Junho o tratamento das reclamaces SARS
entradas até ao final de 2006.

1.2.2 Reduzir de 10 para 5 dias o tempo médio de elaboracao dos planos

prestacionais de enquadramento em medidas de regularizagédo
extraordinaria da divida.

OE 1.3 Melhorar a informagéo disponivel no Sistema de
Informacéo

1.3.1 Reduzir em 50% as D.R. com erro, o0s erros de identificacdo e o0s
erros de remuneragoes.

1.3.2 Aumentar para 27 o n.° de anos de carreira contributiva disponivel

na Seguranca Social Directa (25 anos no caso do CDSS do Porto).

1.3.3 Reduzir em 50% as incoeréncias de identificacdo da série NISS
1200 e em 25% as da série NISS 119.
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Objectivo Estratégico 2

Melhorar o desempenho das prestagcoes




METAS

OE 2.1 Reduzir o tempo de processamento das
prestacdes imediatas

2.1.1 Reduzir o tempo maximo de processamento da protec¢do na
maternidade para 30 dias.

2.1.2 Reduzir o tempo maximo de processamento do subsidio de
desemprego para 30 dias.

2.1.3 Reduzir o tempo maximo de processamento do subsidio de doenca
para 30 dias.

2.1.4 Reduzir o tempo médio de processamento das prestacdes
familiares (abono de familia para criancas e jovens) para 30 dias.

OE 2.2 Reduzir o tempo de processamento do
Rendimento Social de Insercéo

2.2.1 Reduzir o tempo médio de processamento do Rendimento Social
de Inserc¢do para 90 dias.

OE 2.3 Reduzir o tempo de concluséo dos processos de
velhice e invalidez

2.3.1 Reduzir o tempo médio de conclusao dos processos de velhice para
90 dias.

2.3.2 Reduzir o tempo médio de conclusdo dos processos de invalidez
para 180 dias.

OE 2.4 Reduzir o valor das prestacdes indevidamente
Pagas

2.4.1 Reduzir o crescimento das prestacfes processadas indevidamente.

2.4.2 Convocar para Junta Médica (SVIT) 100% dos beneficiarios que
integram a bolsa de convocéaveis.

2.4.3 Reforcar a fiscalizacéo sobre subsidios de doenca, de desemprego
(via Entidades Empregadoras) e de RSI conforme metas a definir
no Plano de Combate a Fraude 2007.

OE 2.5 Aumentar a reposicéo de prestagdes
indevidamente pagas

2.5.1 Recuperar 30% do montante das prestacfes processadas
indevidamente e reflectidas na contabilidade.
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Objectivo Estratégico 3

Reforcar a Proteccao Social




METAS

OE 3.1 Conciliar a vida familiar e profissional das familias

3.1.1 Aumentar o n.° de lugares abrangidos por acordos de cooperacéo
em 3,5% nas areas da Infancia e Juventude (Amas e Creches).

3.1.2 Aumentar o n° de lugares abrangidos por acordos de cooperacao
em 3,5% em servigos e equipamentos sociais para pessoas com
deficiéncia (CAO e Lar Residencial).

3.1.3 Aumentar o n° de lugares abrangidos por acordos de cooperacao
em 2% nas respostas sociais para idosos (SAD, Centro de Dia e Lar
de 1dosos).

3.1.4 Aumentar o acompanhamento técnico para 10% em SAD, para
15% em Lar de Idosos e para 30% em Lar residencial.

3.1.5 Celebrar ou rever acordos de cooperacao na resposta Intervencéo
Precoce para 700 criancas.

OE 3.2 Combater a pobreza dos mais idosos

3.2.1 Garantir a todos os idosos com 70 ou mais anos e baixos recursos o
acesso a prestagdo de CSI.

3.2.2 Implementar o programa para melhoria do conforto na habitacéo
dos idosos concretizando melhorias em 500 habitacGes.

3.2.3 Garantir a criacdo de redes locais de voluntarios para apoio as
pessoas idosas em situacdo de isolamento em 70 concelhos.

OE 3.3 Melhorar as condi¢des de autonomia das pessoas em situacao
de dependéncia

3.3.1 Implementar a rede de Cuidados Continuados Integrados em todos
os Distritos.

OE 3.4 Agilizar a Adop¢éo

3.4.1 Aumentar em 10% o nimero de criancas em periodo de pré-
adopcao.

OE 3.5 Promover a desinstitucionalizacdo de Criancas e Jovens
3.5.1 Conseguir uma % de saidas da Instituicdo de 12, 5%.

OE 3.6 Combater a excluséo

3.6.1 Aumentar para 75% a taxa de celebracdo de acordos de inser¢édo
(RSI).

3.6.2 Aumentar para 75% a % de CLAS com instrumentos de
planeamento elaborados e aprovados.

3.6.3 Consolidar as 28 plataformas territoriais supra-concelhias da Rede
Social.
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METAS

OE 3.6 Combater a exclusao

3.6.4 Dinamizar a operacionalizacdo local da implementacdo do PNAI
(no &mbito das competéncias da Rede Social) em 30% dos CLAS
do Pais.

3.6.5 Monitorizar e avaliar 100% dos projectos no ambito dos programas
de desenvolvimento social no &mbito dos programas: PROGRIDE
e Ser Crianca.

3.6.6 Celebrar um n.° minimo de 25 protocolos que promovam a
insergdo das familias beneficiarias da acgdo social.

3.6.7 Implementar e monitorizar os Contratos de Desenvolvimento
Social que vierem a ser seleccionados.

3.6.8 Monitorizar e avaliar 100% dos projectos financiados no ambito do
programa Clique Solidario

OE 3.7 Qualificar as Respostas Sociais

3.7.1 Assegurar a elaboracéo das recomendagdes técnicas de
Equipamentos Sociais para construgdo de raiz e adaptacdes das
respostas sociais CAT e Lar de Criangas e Jovens.

3.7.2 Assegurar a edi¢do de 4 Manuais de Gestdo da Qualidade das

Respostas Sociais e a concepg¢do do Manual de Qualidade de Lar
de Idosos.
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Objectivo Estratégico 4

Melhorar e uniformizar a qualidade do servico

prestado
-




METAS

OE 4.1 Melhorar o Atendimento Presencial

4.1.1 Reduzir para 25% a percentagem de pessoas com tempos de espera
superiores a 30 minutos.

OE 4.2 Aumentar o n.° de servigos disponiveis no Portal da Seguranga
Social

4.2.1 Adicionar ao portal da SS a possibilidade de requerer através da
internet servigos/prestacdes adicionais.

OE 4.3 Aumentar a taxa de utilizac8o do canal Internet

4.3.1 Aumentar o nimero de acessos a Seguranca Social Directa em
2007 para 2 milhdes (em 2006 o n° de acessos foi de cerca de 950
mil).

OE 4.4 Melhorar a resposta aos contactos por via electrénica

4.4.1 Reduzir o tempo méximo de resposta as mensagens recebidas por
correio electrénico para 10 dias Uteis.

OE 4.5 Melhorar o Atendimento Telefénico

4.5.1 Dimensionar e quantificar (custos e beneficios) um projecto de
“contact center” para o ISS, IP.

OE 4.6 Avaliar e melhorar o grau de satisfacao dos utentes do ISS, IP

4.6.1 Inquirir, por amostragem, 0s utentes dos balcdes de “front office”
do ISS (pelo menos um balcdo em cada CDSS deve ser
considerado) e estudar medidas para a sua melhoria.

4.6.2 Implementar, pelo menos uma accéo de melhoria, de &mbito
nacional e uma de ambito distrital, a partir dos constrangimentos
identificados pelo questionério de avaliagdo de 2004.

OE 4.7 Uniformizar a imagem do ISS, IP

4.7.1 Implementar nos servigos as regras de identidade corporativa.
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Objectivo Estrategico 5

Aumentar a eficiéncia dos Servicos




METAS

OE 5.1 Aumentar a produtividade em todos os servigos, para niveis de
exceléncia, a definir por “benchmarking”

5.1.1 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
tratamento de requerimentos de subsidio de desemprego.

5.1.2 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
tratamento de requerimentos de prestacdes familiares.

5.1.3 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
tratamento de requerimentos de proteccdo na maternidade e
paternidade.

5.1.4 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
tratamento de requerimentos de subsidio de doenca.

5.1.5 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
tratamento de requerimentos RSI.

5.1.6 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do
tratamento de requerimentos de Penséo Social.

5.1.7 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do
tratamento de requerimentos CSI.

5.1.8 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do
tratamento de reclamagdes de contribuintes.

5.1.9 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito da
elaboracdo de planos prestacionais.

5.1.11 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do
tratamento de reclamacdes (prestacdes diferidas).

5.1.12 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do
Atendimento.

5.1.3 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito do
correio institucional (mensagens de correio electrénico).

OE 5.2 Formar e requalificar os Recursos Humanos de acordo com as
novas necessidades do ISS, IP

5.2.1 95% de colaboradores com um tempo minimo de formacéo
promovida pelo ISS, superior ou igual a 7 horas e pelo menos
10% dos colaboradores com o minimo de 35 horas de formacao
promovida pelo ISS, IP.

OE 5.3 Implementar uma Gestao por Objectivos e criar Indicadores
de Desempenho para todos 0s servi¢os

5.3.1 100% de colaboradores do ISS, com objectivos definidos e 50%
integrados em servicos com objectivos definidos e indicadores de
desempenho reportados mensalmente.
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METAS

OE 5.4 Implementar centros de servigos comuns nas areas da
Recursos Humanos, Gestao Patrimonial, Gestdo de Compras,
Administracdo e Gestao

5.4.1 Regularizagdo em Conservatdria de Registo Predial de 100% dos
Imoveis

5.4.2 Reducéo de 5% da despesa corrente (Telecomunicagfes , CTT,
Electricidade, Agua e Gas).

5.4.3 Reducdo de 5% da despesa em aquisi¢do de bens e servicos
correntes (Seguranca, Limpeza, Manutencdo de Equipamento,
Produtos de Higiene, Consumiveis de Secretaria e Impressos /
Envelopes).

5.4.4 Reducgdo de 10% no n.° de processos de aquisi¢éo de bens e
Servigos.

5.4.5 Reducdo em 5% do tempo médio de adjudicacéo, por tipo de
procedimento.

5.4.6 Até 31 de Dezembro dar inicio a implementacéo do modelo
aprovado de servigos comuns para a area financeira

5.4.7 Implementar um centro d servigos comuns para a area de RH

OE 5.5 Melhorar a aplicagdo dos Fundos Estruturais

5.5.1 Atingir uma taxa de execucdo de 80% nos projectos co-
financiados.

OE 5.6 Reduzir o tempo de execugdo orcamental

5.6.1 Reduzir para o 4° dia Util a elaboracéo da execucao orcamental
mensal

OE 5.7 Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos
servigos e o desenvolvimento dos processos

5.7.1 Concluir no prdprio ano as ac¢des planeadas e pelo menos 80%
das determinac6es do CD durante o ano.
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Ficha Técnica

Instituto da Seguranca Social, 1.P.

Departamento de Planeamento Sistemas de Informacéo
Unidade de Estudos e Planeamento
Av. Almirante Reis, 133, 6.2 — 1115-050 Lishoa
1SS-DPSI-UEP@seg-social.pt
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