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Asse.gurar o registo no Rewfto o indicador do objgctlvo na _ |AT_0.6_A1Assegurar o registo no o ) o
ficheiro de controlo do versdo 3 pelo que se considera de ndo|,. —. Eliminada a avaliar pelo indicador do
1|12] AT | AT_0.6 Al o X ficheiro de controlo do processo da -
processo da correspondéncia constar em PAISS o detalhe por P .. __|objectivo.
e remessa a0 técnico correspondéncia e remessa ao técnico
.- AT_0.6_A2 Emisséao de parecer sobre
Emisséo de parecer sobre o y =
X « . - — 0 projecto de execugéo e sobre a
projecto de execucéo e sobre Revisto o indicador do objectivo na . X
o = X = _|componente técnica das minutas do . . -
a componente técnica das versao 3 pelo que se considera de ndo L Eliminada a avaliar pelo indicador do
1 (12| AT | AT_0.6 A2 X X X processo de adjudicacéo da -
minutas do processo de constar em PAISS o detalhe por . objectivo.
adjudicacéo da empreitada no actividades empreitada no
. Q. . P ! prazo definido
prazo definido .
Indicador
Emisséo de parecer sobre a . - - AT_0.6_A3 Emisséo de parecer sobre
componente técnica do Revisto o indicador do objectivo na a componente técnica do processo de
1|12] AT | AT_0.6 A3 processo de adjudicagdo dos X X versdo 3 pelo que se considera de ndo adjudicagéo dos servicos de Ellmlngda aavaliar pelo indicador do
p N 2 constar em PAISS o detalhe por " o ; objectivo.
servigos de fiscalizagéo da . fiscalizag@o da empreitada no prazo
; . actividades. L
empreitada no prazo definido definido
- Revisto o indicador do objectivo na o
Emisséo de parecer sobre a = J. = |AT_0.6_A4 Emisséo de parecer sobre | _. . . -
= versédo 3 pelo que se considera de ndo = Eliminada a avaliar pelo indicador do
1|12] AT | AT_0.6 A4 proposta de homologacéo da X X a proposta de homologagéo da .
. . constar em PAISS o detalhe por N - L objectivo.
fiscalizag&o no prazo definido actividades fiscalizagé@o no prazo definido
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Emissao de parecer sobre a Revisto o indicador do objectivo na AT_0.6_A5 Emisséo de parecer sobre
proposta de homologacéo da versdo 3 pelo que se considera de ndo|a proposta de homologacéo da Eliminada a avaliar pelo indicador do
1 (12| AT | AT_0.6 A5 = X X « R
- coordenagéo de seguranga constar em PAISS o detalhe por coordenagéo de seguranca em obra  |objectivo.
em obra no prazo definido actividades. no prazo definido
Elaboragao dos relatérios ] - —_— = -
. . Revisto o indicador do objectivo na AT_0.6_A6 Elaboragéo dos relatérios
bimestrais de versdo 3 pelo que se considera de ndo|bimestrais de acompanhamento da Eliminada a avaliar pelo indicador do
1|1.2| AT | AT_0.6 A6 acompanhamento da obra no X X peloq mp . - p
- . constar em PAISS o detalhe por obra no prazo definido, apds a data do |objectivo.
prazo definido, ap6s a data do S .
bimestre actividades. bimestre
Emissao q‘a parecer sobre a Rew:':,to o indicador do objgct|v0 na _ |AT 0.6_A7 Emissio de parecer sobre | . o
prorrogacéo do prazo de versdo 3 pelo que se considera de ndo ~ ~ Eliminada a avaliar pelo indicador do
1|12 AT | AT_0.6 A7 ~ R X X a prorrogacéo do prazo de execugéo .
execugao da empreitada no constar em PAISS o detalhe por - - objectivo.
- L da empreitada no prazo definido
prazo definido actividades.
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Emisséo de parecer sobre Rewfto 0 indicador do objgctlvo na ~ |AT_0.6_A8 Emissé&o de parecer sobre | _. . . -
A . versdo 3 pelo que se considera de ndo JoulN N Eliminada a avaliar pelo indicador do
1|12 AT | AT_0.6 A8 alteragdes a empreitada no X X alteragdes a empreitada no prazo N
. constar em PAISS o detalhe por . objectivo.
prazo definido S definido
actividades.
Revisto o indicador do objectivo na
11120 AT | AT 06 A9 Assegurar a saida atempado X X versdo 3 pelo que se considera de ndo|AT_0.6_A9 Assegurar a saida Eliminada a avaliar pelo indicador do
’ - dos documentos técnicos constar em PAISS o detalhe por atempado dos documentos técnicos  |objectivo.
actividades.
Ref.?/Actividades
A2/Elaboragéo e implementagéo do
Plano de Qualificacéo da Intervencéo
dos Técnicos do ISS, IP
A5/Elaboragéo e implementagédo de
grelha de monitorizacdo do
apadrinhamento civil
Assegurar a implementagéo Alterada a referéncia de cumprimento. is;ggg{;ﬁ'@aarlfezatsggzOesm‘:w;lsrceria
112 DS | DS_2.2 11 da resposta apadrinhamento X X Reformulagéo das actividades X p
civil revistas com Entidades Externas
P ) Nova/Elaboracéo de Manuais de
Processos - Chave do
Apadrinhamento Civil
Meta Global: Meta Global:
C=80% C =100%
S =90% S =120%
Garantir o cumprimento dos
objectivos dos Programas Cumpre: 43%
T - 450
1112 PR| PRO.1 11 assegutando a taga de X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumprg. 46% Supera: 45 ./D . .
execucdo financeira e o grau Supera: 49% As metas distritais, também sofreram
de concretizagdo dos alteragdes.
indicadores fisicos
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Garantir o cumprimento dos
objectivos .dOS Programas de Cumpre: 10%
Desenvolvimento Cumpre: 17% Supera: 13%
1|12 PR | PR_O.1 Al,11 [assegurando a taxa de X Alterada a referéncia de cumprimento. P ,' pera: 1% .
o . Supera: 23% As metas distritais, também sofreram
execugdo financeira e o grau ~
o x alteragdes.
de concretizagéo dos
indicadores fisicos
Garantir o cumprimento dos
et s ogams o
. 0, . 0,
1]12( PR | PRO.1 Al, 12 |assegurando a taxa de X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumprg. 100% Supera: 994’ . .
X o ; Supera: 112% As metas distritais, também sofreram
execugdo financeira e o grau ~
- alteracoes.
de concretizagéo dos
indicadores fisicos
Alterada a referéncia de cumprimento.
1|12 PR | PR_O.1 All |[PCAAC X Na&o houve alteragdes das metas Cumpre: 94% Cumpre: 93%
distritais
Cumpre: 64%
P . Cumpre: 78% Supera: 77%
1]12| PR | PR_LO.1 | AL2, 11 |PAll X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 89% As metas distritais, também sofreram
alteracoes.
Alterada a referéncia de cumprimento.
1]12| PR | PR_O.1 | AL2,12 |PAll X N&o houve alteragdes das metas Cumpre: 79% Cumpre: 80%
distritais
Cumpre: 2%
. - oo
1|12 PR | PR_O.1 | AL3,11 |PCHI X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumpr(le. adelﬂr.ur Supera: SA). . .
Supera: a definir As metas distritais, também sofreram
alteracoes.
Cumpre: 4%
. ini . 0,
1|12 PR| PR_O.1 | ALS3, 12 [PCHI X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumprg. adefmlr Supera: 104] o .
Supera: a definir As metas distritais, também sofreram
alteracoes.
Cumpre: 8%
- . Cumpre: 13% Supera: 10%
1|12 PR | PR_O.1 | Al4,11 |PAIES X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 19% As metas distritais, também sofreram
alteragoes.
Alterada a referéncia de cumprimento. Cumpre: 3% Cumpre: 33%
1|12 PR | PR_O.1 | Al4,12 |PAIES X A aguardar resposta sobre ausencia P N Supera: 85%
~ . Supera: 5% L o
de alteracdes metas distritais Auséncia de metas distritais.
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Garantir o cumprimento dos
objectivos dos Programas de Cumpre: 43%
il . 0, - 0,
1]1.2] PR | PR_O.1 A2, 11 Investimento as~segurandq a X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumprg. 46% Supera: 46 ./D . .
taxa de execucao financeira e Supera: 49% As metas distritais, também sofreram
o grau de concretizacédo dos alteracoes.
indicadores fisicos
Garantir o cumprimento dos
objectivos dos Programas de Cumpre: 58%
. . 0, - 0
1|12] PR| PR_O.1 A2, 12 Investimento asLsegurandc_J a X Alterada a referéncia de cumprimento. Cumprg. 65% Supera: 634’ . .
taxa de execugéo financeira e Supera: 72% As metas distritais, também sofreram
o grau de concretizacédo dos alteracoes.
indicadores fisicos
Supera: 69%
1]1.2] PR | PR_0.1 | A21,11 |PARES X Alterada a referéncia de cumprimento. |Supera: 70% As metas distritais, também sofreram
alteragoes.
Cumpre: 51%
A . Cumpre: 64% Supera: 58%
11121 PR | PR_0.1 | A2.1,I12 |PARES X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 72% As metas distritais, também sofreram
alteracoes.
Cumpre: 75%
A . Cumpre: 81% Supera: 77%
1112 PR| PR_O.1 | A2.2,11 |MASES X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 85% As metas distritais, também sofreram
alteragoes.
Cumpre: 86%
J— . Cumpre: 88% Supera: 89%
1112 PR| PR_O.1 | A2.2,12 |MASES X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 94% As metas distritais, também sofreram
alteragoes.
1]12] PR| PR 0.1 [ A2.3,11 [PIDDAC - P16 X Alteracéo das metas Distritais. Alteracéo das metas distritais
Supera: 30%
1]1.2] PR | PR_0.1 | A2.3,12 |PIDDAC - P16 X Alterada a referéncia de cumprimento. |Supera: 42% As metas distritais, também sofreram
alteragdes.
Cumpre: 5%
A . Cumpre: 12% Supera: 7%
1]112] PR| PR_0.1 | A24,11 |POPH-6.12 X Alterada a referéncia de cumprimento. Supera: 15% As metas distritais, também sofreram
alteragdes.
Cumpre: 3%
- RO, - 70,
1{12] PR| PRO.L | A24,12 |POPH-6.12 X Alterada a referéncia de cumprimento, | CUMPre: 6% Supera: 7%

Supera: 12%

As metas distritais, também sofreram

alteragoes.
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Garantir o cumprimento das
regras contratualizadas com Cumpre: 29%
i . 0/ . 0,
1|14| PR | PR_O.2 11 as IPSS nos diferentes X Foram revistas as metas do objectivo Cumprg. 46% Supera: 39.& . .
Programas, assegurando a Supera: 60% As metas distritais, também sofreram
auséncia de recomendagdes alteracdes.
nos projectos
Assegurar a melhoria da
intervengéo técnica aos Cumpre: 4 meses
1]|15| DS |DS_221 A5 tribunais/Recolha de dados X Alterada a referéncia de cumprimento. Su eea' '5 meses
mensais referentes aos novos pera:
indicadores de produtividade
Aumentar o grau de Metas Cdist para o I1:
actualizag&o dos instrumentos| Braganga: C=33% e S=67%
de planeamento dos CLAS, C = 50% Setubal: C=33% e S=67%
1]15| DS | DS_3.1.2 11 assegurando uma X Alterada a referéncia de cumprimento. S = 60% Lisboa: C=50% e S=100%
actualizagéo dos Planos de B 0
desenvolvimento Social (PDS) Meta a alterar 12:
e dos Planos de Accéo (PA) Setlbal: n.a.
Assegurar a concepgao,
uniformizagéo e avaliagéo de S=*
medidas e politicas de De acordo com os célculos efectuados * Decorre da média ponderada do grau
1]|15| DS | DS_45 11 prevencao e apoio social & X s I de concretizagéo associado a S =119%
. o critério de superagéo é de 119% ~ .
pessoa idosa, dependente superacéo dos indicadores das
e/ou em situacdo de actividades.
dependéncia
Metas dos CDist: Metas dos CDist:
Aveiro: C=-60% S=-55% Aveiro: C=-55% S=-60%
Coimbra: C=-80% S=-90% Coimbra: C=-95% S=-100%
Evora: C=-75% S=-85% Evora: C=-95% S=-100%
Assegurar a gestdo de Existéncia de lansos nas metas Faro: C=-90% S=-95% Faro: C=-85% S=-95%
313.2]1QC| 1QC_1.5 Al remuneracgdes promovendo o X X X distritais constarr:tes em PAISS Guarda: C=-75% S=-85% Guarda: C=-85% S=-95%
correcto registo no SISS : Leiria: C=-80% S=-90% Leiria: C=-95% S=-100%
Porto: C=-75% S=-80% Porto: C= -60% S=-65%
Santarém: C= -50% S=-60% Santarém: C= -85% S=-95%
V. Castelo: C=-75% S=-85% V. Castelo: C= -95% S=-100%
Viseu: C=-95% S=-100% Viseu: C=-85% S=-95%
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Ajustamento das referéncias de
cumprimento e de superagdo tendo
em conta 0s constrangimentos
Assegurar o tempo maximo informéticos e procedimentais 700, . AEo,
4 45| PIA| PIA_0.3 Al de deferimento dos processos X decorrentes do Decreto-Lei n.° gﬂn:?;?';;;//o gﬂn:?;?';s;;//o
de Abono de Familia 70/2010 e demais legislagéo atinente pera: ° pera: °
a Nova Condigédo de Recursos (CR),
bem como da consequente
implementacéo destas normas.
Ajustamento das referéncias de
cumprimento e de superagdo tendo
Assegurar o tempo mé&ximo em conta 0s constrangimentos
N informéticos e procedimentais 700, .\ AEo,
4 45| PIA| PIA_O.3 A2 de deferimento do’s. proc’essos X decorrentes do Decreto-Lei n.° Cumprg. 70% Cumprg. 65%
de Abono de Familia Pré- X . P Supera: 75% Supera: 72%
Natal 70/2010 e demais legislacéo atinente
a Nova Condicéo de Recursos (CR),
bem como da consequente
implementacéo destas normas.
:f?:i‘g?wg:reae?iléaéi?:dni Metas distritais: Metas distritais:
4 45| PIA| PIA_0.3 A7 X Ajustamento das metas distrritais Cumpre: 70% Cumpre: 60%
tratamento dos processos do - ano, .
subsidio mensal vitalicio Supera: 80% Supera: 70%
Ajustamento das referéncias de
cumprimento e de superagéo tendo
Assequrar a qualidade em conta 0s constrangimentos
eficié?wcia e e?icécia nov informaticos e procedimentais Cumpre: 30 Cumpre: 35
4|4a5| Pl PiAa 21 1 X decorrentes do Decreto-Lei n.° pre: pre:
tratamento dos processos de . . O Supera: 27 Supera: 28
Abono de Familia 70/2010 e demais legislag&o atinente
a Nova Condicéo de Recursos (CR),
bem como da consequente
implementacéo destas normas.
Ajustamento das referéncias de
cumprimento e de superagao tendo
Assequrar a qualidade em conta 0s constrangimentos
eficié?wcia e e?icécia noy informaticos e procedimentais Cumpre: 30 Cumpre: 35
4 45| PA| PIA 22 1 X decorrentes do Decreto-Lei n.° pre: pre:
tratamento dos processos do . . P Supera: 27 Supera: 28
Abono de Familia Pré-natal 70/2010 e demais legislag&o atinente
a Nova Condigédo de Recursos (CR),
bem como da consequente
implementacéo destas normas.
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Metas distritais: Metas distritais:
4 145( PIA| PIA_2.7 11 Ajustamento das metas distrritais Cumpre: 30 Cumpre: 90
Supera: 35 Supera: 85
Aumentar as qualificacdes Actualizada a calendarizagdo das
5152 RH| RH_3.3 12 escolares dos trabalhadores X actividades A1 Jan-Abr A1 Jan-Jul
do ISS
Ajustamento de lapso nas referéncias Cumpre: 95% (até 5 du antes do inicio
5 (52| R | RH 46 A5 Prazo de resposta formacéo X de cumprimento e superacéo, no que |Cumpre: 95% em 5 du do curso)
i - externa diz respeito ao prazo méaximo de Supera: 97% em 5 du Supera: 97% (até 5 du antes do inicio
referéncia. do curso)
Ajustamento de lapso nas referéncias Cumpre: 95% (até 5 du antes do inicio
5 (52| R | RH 46 A6 Prazo de resposta auto- X de cumprimento e superacéo, no que |Cumpre: 95% em 5 du do curso)
: - formacéo diz respeito ao prazo maximo de Supera: 97% em 5 du Supera: 97% (até 5 du antes do inicio
referéncia. do curso)
Indicador: Percentagem de . Lo x
i " Indicador: Prazo méaximo de emiss&o
B ~ . A - Certificados emitidos/entregues no o
Emisséo de Correcgéo de incoeréncia no indicador fo ) de certificados
5152 RH| RH_4.6 A8 o ~ X . N N prazo méaximo estabelecido
Certificados/Declaracdes definido face as metas estabelecidas. Cumpre: 40 du Cumpre: 40 du
Supera: 30 du Supera: 30 du
Indicador: Nivel de satisfacédo dos Indicador: Nivel de satisfacdo dos
formandos com os Cursos (cumulativo |formandos com os Cursos (cumulativo
~ N para os cursos realizados no ano) para os cursos realizados no ano)
Alteracao das referéncias de ) K . - ) N . -
cUmDHMento e superacio em Férmula: Somatorio (nivel de Férmula: Somatorio (nivel de
5152 RH| RH_4.7 12 Avaliar a Execugéo do Plano X X coergncia com o ir?dic;dor do obiectivol satisfagéo dos questionarios no satisfagéo dos questionarios no
! funcionamento global da acg&o)/N° funcionamento global da acg&o)/N°®
e com 0 QUAR. L R
total de questionarios total de questionarios
Cumpre: 85% Cumpre: 3
Supera: 95% Supera: 4
Garantir o atendimento . Ju— = Cumpre: 80% Cumpre: 80%
5[55| RH | RHO3 1 atempado aos colaboradores X Revista referéncia de superagdo. Supera: 90% Supera: 85%
Actividade A2 - alteragéo da
calendarizagao Set-Dez
Actividade A3 - Transita para 2012
A calendarizac&o das actividades foi |Actividade A2 Jun-Set Actividade A5 - Transita para 2012
Assegurar o Sistema de revista e ajustada ao novo contexto. |Actividade A3 Jul-Set Actividade A8 - Transita para 2012
5156 RH| RH_3.1 11 Seguranca Higiene e Saude X Considerada a transicéo para 2012 Actividade A5 Jun-Dez Actividade A9 - alteragéo da
no Trabalho no ISS,IP das actividades A3, A5 e A8. Actividade A8 Jun-Dez calendarizagao Set-Dez
Introduzida nova actividade. Actividade A9 Jul-Nov Nova actividade - Levantamento das
condi¢des para definicdo de Medidas
de Autoprotecgdo no ambito da
Seguranga Contra Incéndio
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A calendarizagao das actividades foi
= revista e ajustada ao novo contexto. . .
5156| RH| RH_3.2 11 ﬁf:l:geﬁglr r?o(.‘-;zsstalop X Considerada a transigdo para 2012 Actividade A3 Jan-Abr Actividade A3 - Transita para 2012
T das actividades A3, A5 e A8.
Introduzida nova actividade.
Garantir o cumprimento das
obrigagdes do ISS, I.P.
contratualizadas com os
6 16.3] PR| PR_0.3 11 Gestores do POAT, POPH e X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 81%
SAMA nas candidaturas em
execucdo, assegurando o seu
cumprimento
6 16.3| PR| PR_O3 Al Violéncia Doméstica X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 86%
6 16.3] PR| PR_0.3 A2 Sem Abrigo X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 85%
6 16.3| PR| PR_O.3 A3 Rede Social X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 85%
6 16.3| PR| PR_0.3 A4 Go-Pro X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 78%
6 16.3| PR| PR_O3 A5 Unica Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 78%
6 16.3] PR| PR_0.3 A6 Plano de Formagéo X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 79%
6 16.3| PR| PR_O.3 A7 Estudo RSI X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 85%
6 16.3] PR| PR_0.3 A8 ;”:Zs’;s'—t'enma Técnica 6.12 do X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 78%
6 16.3| PR| PR_O.3 A9 SCORE Il X X Eggl\?::jdoo pois o projecto néo foi Cumpre: 80% Projecto suspenso
6 16.3] PR| PR_0.3 A10 Perfis de Competéncias X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 85%
6 63| PR| PR_O.3 A1l  |Ano Europeu do Voluntariado X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 67%
6 16.3] PR| PR_0.3 A12 Operagéao Multicanal X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 86%
6 16.3| PR| PR_O.3 A13 CIG X X Alterada a referéncia de cumprimento. |Cumpre: 80% Cumpre: 75%
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6163 PR| PR_0.3 Al4 |CPCJ'S X X Alterada a referéncia de cumprimento. [Cumpre: 80% Cumpre: 85%
Foram acrescentados 5 candidaturas
Foram acrescentados 5 candidaturas que por lapso ndo tinham sido
6 |6.3| PR| PR_0.3 Al5 CLDS X que por lapso nédo tinham sido Cumpre: 80% consideradas
consideradas (candidaturas 17 a 21)
Cumpre: 80%
Promocéo e coordenagédo da
6 64| PL | GP_0.1 A2 elaboragéo do PAISS do ano X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
seguinte
Elaboragéo dos PA por area
6 64| PL | GP_O.1 A2.6 funcionagl S P Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
Reprogramada de Jun para Out face & |Implementar processo de avaliagéo Implementar processo de avaliagéo
Assegurar 0 planeamento das _ o o
actividades do ISS. 1P\ aprovagéo do prolongamento da 360. 360.° (C2E AM4)
6 |64 PL | GP_0.1 A4 ! X candidatura até 31/12/2011 (Projecto
Implementar processo de ) . A - : . .
avaliagio 360.° co-financiado no ambito do SAMA). Inicio Janeiro Inicio Janeiro
’ Acrescentada mengéo a (C2E AM2)  |Fim Junho Fim Outubro
Elaboragéo do Relatério de
6 |64 PL | GP_0.2 Al Actividades do ano anterior, X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
incluindo Auto-Avaliagéo do
QUAR, nos prazos definidos
Elaboragéo dos relatérios de
6 16.4| PL | GP_0.2 A2,11 monltqngaf;ao do PAISS do X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
ano minimizando a
informag&o nao disponivel.
Elaboragéo dos relatérios de
6 64| PL | GP_0.2 A2,12 monlto_n_zagao do PAISS do X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
ano minimizando a
informag&o nao disponivel.
Recolha e actualizagédo da
6164 PL | GP_0.2 A2.1 mformagao [nensal d.e X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
monitorizacdo de projectos e
objectivos
6164 PL | GP_0.2 A2.2 M|n|m|z§r |.nf0rr~na(;ao mgnsal X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
de monitorizacéo de projectos
e objectivos néo disponivel.
Realizar sessdes de
6 |64 PL | GP_0.2 A3 monitorizagdo do PAISS do X Acrescentada referéncia a (C2E AM2) Acrescentada referéncia a (C2E AM2)
ano
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Implementar a fase Il do Alterada a periodicidade em virtude [Meta: O atrasos (30/Jun)
rojecto Gestdo por de aprovagéao do prolongamento da Superagéo: Antecipacdo acumulada, |Meta: 0 atrasos (30/Dez,
6 |6.4| PL | GP_0.2 As PO P X provag prolong perag pag
’ - Objectivos no ISS,IP: candidatura até 31/12/2011 (Projecto |em dias, equivalente a -10%, -12 Superacéo: -20 (30/Nov)
monitorizagao dos objectivos co-financiado no ambito do SAMA) (15/Jun)
e projectos do ISS, IP
Garantir o cumprimento das
6 [6.5] AT [ AT 0.1 11 fases contratualizadas, de Alterado o RN do objectivo. RN: Delmira Correia RN: SimGes Monteiro
acordo com 0s processos
laneados
P X
Alteracéo das metas Distritais
Conforme reunido do dia 14/Set com
GGl foi abordada a situacé@o, uma vez
que tinha sido pedida a alteragdo e s6
Assegurar a resposta a foi efectuada a nivel do ISS, pelo que
h . . agora se faz ao nivel dos CDist. . Metas dos Cdist:
6 |6.5| GI GI_1.2 A2, 12 ?fﬂdlliiii)daeuetlsr?:)om?r:(;::nal X A diferenca da meta entre o valor do gﬂme'?r:é%?] /A] C=70%
oS DIAzOS estabelecidos' ISS e os CDist foi devidamente pera:5o% S=80%
p esclarecida pela AF.
No mapa das metas Distritais o
Caodigo € A2,I11 o que devia ser
alterado para ficar coincidente
6 |66| PR | PR OS 1 Optimizar a Gestao dos X X Alteracdes da pe_npdlmdade de Supera:100% Supera:75%
Programas algumas das actividades




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 jurisdicdo
sobre todo o territério nacional (sem prejuizo das atribuices e competéncias das Regides Autonomas dos
Acores e Madeira).

Garantir a proteccao e incluséo 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 acgao social. .
Honestidade

N&o discriminacao
Equidade social
Diferenciacéo positiva

Melhoria continua

Preservacédo ambiental
0O ISS, I.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema
de Gestdo da Qualidade e prop8e-se satisfazer as necessidades de cada cidadéo,
através da prestagdo de um servigo eficiente e eficaz, mais préoximo do cidadéao,
personalizado e com prazos adequados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE




Sistema de Proteccdo Social de Cidadania

Subsistema de accao social

Tem como objectivos fundamentais a prevencgéo e reparacao
de situacdes de caréncia e desigualdade socioeconoémica, de
dependéncia, de disfungéo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracdo e promog¢ao comunitarias

das pessoas e o0 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 situacdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestacdes em situacdes de comprovada necessidade
pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial.
Pode abranger também, nos termos a definir por lei, situacdes
de compensacao social ou econémica em virtude de
insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema
previdencial.

Subsistema de proteccao familiar

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

Tipificacao dos Principais Servicos Prestados

Sistema Previdencial

Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base
profissional, prestagcdes pecuniarias substitutivas de rendimentos
de trabalho perdido em consequéncia da verificacdo das
eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopc¢ao;
desemprego; acidentes de trabalho e doencgas profissionais;
invalidez; velhice e morte.

Sistema Complementar

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

O regime publico de capitalizagao é um regime de adesao
voluntaria individual, cuja organizacao e gestao € da
responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacfes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo
em vista o refor¢o da proteccao social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa colectiva sdo regimes de
instituicao facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

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

11.159 11.720 12.453 12.911 13.698 14.692 15.383

e

Sistema de Protecc¢ao Social de

. : 752497  7.81349 698092  6.368,869 6.118 5591 5.208
Cidadania
Accdo Social 156258  1.66071  1.456.86  1.424.181 1.400 1.238 1.176,36
Solidariedade 444956 457378 416877  3.866,422 3.184 2.918 2.657.01
Proteccao 151283 157900  1.355.29 1.078,266 1.534 1.435 1.373,33
Familiar
Sistema Previdencial 12.80059 12.967,73 1211184 11794661  11.268  10.621  9.94580
Administracdo 308,59 321,04 302,38 287,349 305 292 282,50

* Dados a 31.Dezembro do ano anterior




Obijectivos Estrategicos

Requisitos de Objectivos

. ) : Indicadores
Negécio Funcionais

OE 1. Reforcar a protecgéo e inclusao social

OE 2. Melhorar o desempenho na atribuicdo de presta  ¢odes

OE 3. Garantir o cumprimento contributivo

OE 4. Aumentar a satisfacdo de beneficiarios e cont  ribuintes

OE 5. Aumentar a satisfacdo dos colaboradores 6 23 51

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos servicos 7 29 112

18



Requisitos de Negdcio

~ . ~ . jectiv .
OE 1. Reforcgar a protecgéao e inclusao social Obje? oS Indicadores
Funcionais

1.1 Assegurar o take up adequado das presta¢des garantindo o acesso dos cidadaos aos seus
direitos

1.2 Aumentar a cobertura dos servigos/ respostas sociais

1.3 Controlar os niveis de qualidade reflectidos nos acordos de cooperagéo estabelecidos com as
IPSS

1.4 Elevar os padrbes de qualidade dos servigos assegurados pelas IPSS

1.5 Aumentar a eficacia de programas / iniciativas de promoc¢ao de desenvolvimento social

3 3
S 33
S S
S S
8 11
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Requisitos de Negdcio

OE 2. Melhorar o desempenho na atribuicéo de presta  ¢des

2.1 Reforcar as acgfes de prevencdo de fraude dos beneficiarios

2.2 Reduzir as prestagdes indevidamente atribuidas

2.3 Melhorar a qualidade dos dados/ registos de identificacdo de beneficiarios

2.4 Recuperar as prestacdes indevidamente pagas

2

Objectivos .

) : Indicadores
Funcionais

2

2
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Requisitos de Negdcio

OE 3. Garantir o cumprimento contributivo Objeptlvo_s
Funcionais

3.1 Reforcar as ac¢des de prevencdo de evasao contributiva 2 4

3.2 Reduzir os erros verificados nas DR - 1

21



Requisitos de Negdcio

OE 4. Aumentar a satisfacéo de beneficiarios e cont  ribuintes

4.1 Reduzir o tempo de espera nos servicos

4.2 Prestar um atendimento presencial e telefénico adequado

4.3 Garantir o tratamento e resposta atempada de reclamacdes

4.4 Promover a utilizacdo de canais de atendimento alternativos

4.5 Assegurar os tempos de deferimento de processos de prestacfes imediatas

4.6 Assegurar os tempos de deferimento dos processos de prestagdes diferidas

4.7 Melhorar os tempos de resposta de pedidos e de tratamento de processos de contribuintes

4. 8Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao de doencas profissionais

Objectivos .
) : Indicadores
Funcionais

-
3
6
1

22
8
S

15

H\IHI—‘OOHI
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Requisitos de Negdcio

OE 5. Aumentar a satisfacdo dos colaboradores

5.1 Melhorar a adequacao dos perfis dos colaboradores as fun¢des do ISS
5.2 Garantir a formacado adequada as necessidades dos colaboradores (utilidade e eficacia)
5.3 Garantir maior envolvimento dos colaboradores na organizacao

5.4 Incentivar a implementacao do processo de avaliacdo 360°

5. 5 Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta dos pedidos internos de
colaboradores

5.6 Melhorar as condi¢des de trabalho dos colaboradores

3
16
S
1
23
3

3
7
5
5
3
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Requisitos de Negdcio

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos servicos Objeptlvo_s
Funcionais

6.1 Melhorar/ equilibrar os niveis de produtividade dos servigos 2 17

6.2 Controlar a prestacéo de servico de entidades parceiras 1 3

6.3 Controlar a execucéo do Orcamento de administracdo e de projectos/ programas 3 18

6.4 Implementar um sistema de gestao por objectivos para todos 0s servicos 2 19

6.5 Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos internos (definicdo / controlo de SLA's 13 21

internos)

6.6 Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através da reengenharia e 12 13

automatizacao/informatizacdo dos mesmos

6.7 Melhorar a qualidade de dados do SISS 2 21

101 112




Glossario

AP
AT
CM
DS

FI
GF
Gl

IQC
JC

PD
PIA

PIEC
GP
PR
QA
RH

RP

Administracdo e Patrimonio

Apoio Técnico

Comunicacao

Desenvolvimento Social

Fiscalizacdo

Gestao Financeira

Gestao da Informacgéo

Identificacdo, Qualificacdo e Contribuicdes
Juridico e Contencioso

Prestacdes Diferidas

Prestactes Imediatas e Atendimento
Programa para a Incluséo e Cidadania
Planeamento

Apoio a Programas

Qualidade e Auditoria

Recursos Humanos

Riscos Profissionais
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Indicadores por Objectivo Estratégico, Requisito de Negdcio e Area Funcional

Areas Funcionais

Objectivo Requisito
atégico q - -1 --- -- -- -- Gral
11
1.2 11 21 33
OE1 13 5
1.4 1 5
15 10 11
2.1 2
OE2 2.3 1 1
2.4 2 2
OE3 3.1 4
3.2 1
41 7 7
42 3 3
43 6 6
ok 44 1 1
45 2 20 22
4.6 8 8
47 5 5
4.8 15 15
5.1 3 3
5.2 5 11 16
OES5 53 >
5.4 1 1
5.5 23 23
5.6 1 2 3
6.1 3 2 5 5 17
6.2 3 3
6.3 2 16 18
OE6 6.4 19 19
6.5 12 1 21
6.6 1 3 1 13
6.7 21 21
13 12 20 11 35 11 13 47 20 39 39 15 297
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Objectivo Estrategico 1:

Reforcar a proteccéao e inclusao social
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Indice_Indicadores’2011

|
OE 1. Reforcgar a proteccéo e
incluséo social

1.1 Assegurar o take up adequado das prestacdes garan  tindo o acesso dos cidadados aos seus direitos (pag. 31 -32)

CM_0.2 11 PAISS Assegurar a actualizacdo das paginas do ISS no Portal da Seguranca Social, Cidadé&o e outros

Assegurar a realizacdo de campanhas de comunicacéo sobre os produtos, servicos e programas da Seguranca Social para divulgacao

CM_0.3 11 PAISS de informacao aos beneficiarios, contribuintes e cidaddos em geral.

Assegurar que as familias beneficiarias, com prestagdo RSI deferida ha 75 dias, tém Acordo Insercédo assinado de com os padrdes de

DS 32 11 QUAR  alidade definidos

1.2 Aumentar a cobertura dos servigos/ respostas so  ciais (P49-33-39)

DS 22 11 PAISS  Assegurar a implementacdo da resposta apadrinhamento civil

Assegurar a emisséo de pareceres técnicos para Licenciamentos de Respostas Sociais no prazo definido (P5.N23) as solicitacdes que

AT_05 11 PAISS sao feitas ao GAT

Assegurar a emissdo doas pareceres técnicos e relatérios de acompanhamento para os Programas de Investimento

AT 06 11 PAISS (PARES;PIDDAC;POPH) e (PAPI;PAIPS;PILAR) no prazo definido
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Indice_Indicadores’2011

OE 1. Reforcgar a proteccéo e
incluséo social

1.2 Aumentar a cobertura dos servigos/ respostas so  ciais (P29 33 -39)

PR 0.1

PR_0.1
PR 0.1
PR_0.1
PR_0.1
PR 0.1
PR_0.1
PR 0.1
PR_0.1
PR 0.1
PR_0.1

11el2

Al,1lel2
All
Al.2,11el2
Al3,11el2
Al4, 1lel2
A2,11el2
A21,11el2
A2.2,11el2
A23,11el2
A24,11el2

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
QUAR
QUAR
QUAR
QUAR

Garantir o cumprimento dos objectivos dos Programas assegurando a taxa de execuc¢do financeira e o grau de
concretizacao dos indicadores fisicos

Programas de Desenvolvimento
PCAAC

PAII

PCHI

PAIES

Programas de Investimento

PARES
MASES
PIDDAC - P16
POPH - 6.12

1.3 Controlar os niveis de qualidade reflectidos no s acordos de cooperacao estabelecidos com as IPSS (pég. 40 - 41)

DS_4.6
DS 5.1.1
DS 5.1.1
GF 3.4

FISC_0.4

PAISS
QUAR
PAISS
PAISS
PAISS

Acompanhar a execucdo da resposta social "Acolhimento Familiar para Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia”
Aumentar o acompanhamento técnico as respostas sociais

Aumentar o acompanhamento técnico as respostas sociais

Assegurar a inclusédo do apoio local as IPSS, na vertente financeira, na lista de acompanhamento do DDS

Garantir a eficacia na fiscalizagdo a Equipamentos Sociais, lucrativos e IPSS.
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Indice_Indicadores’2011

OE 1. Reforcar a proteccéo e
incluséo social

1.4 Elevar os padrées de qualidade dos servicos ass  egurados pelas IPSS  (Pag- 42 -43)

GF 3.1
GF 3.2

PR 0.2

QA 1.1

PAISS
PAISS

PAISS

PAISS

Optimizar o processo de analise e certificacdo das contas das IPSS tuteladas pelo MTSS e equiparadas, via OCIP
Optimizar o processo de analise e validacao dos Orcamentos das IPSS tuteladas pelo MTSS e equiparadas, via OCIP

Garantir o cumprimento das regras contratualizadas com as IPSS nos diferentes Programas, assegurando a auséncia de
recomendacgBes nos projectos

Melhorar o sistema de qualificacéo das respostas sociais

1.5 Aumentar a eficacia de programas / iniciativas de promocao de desenvolvimento social ~ (Pag- 44— 47)

DS _2.1.2

DS_2.2.1

DS_2.2.1

DS_3.1.2

DS 4.1.1

DS 4.5
DS_5.4

PIEC_0.1

11

A2, 11e
A2, 12

A5

11el2

11el2

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

Assegurar a manutencéo da qualificacdo do Sistema de Acolhimento
Assegurar a melhoria da intervengdo na Assessoria Técnica aos Tribunais\Implementacao do Guido do ATT

Assegurar a melhoria da intervengdo na Assessoria Técnica aos Tribunais\ Recolha de dados mensais referentes aos
novos indicadores de produtividade

Aumentar o grau de actualizagdo dos instrumentos de planeamento dos CLAS, assegurando uma actualizacdo dos Planos
de Desenvolvimento Social e dos Planos de Acgéo

Melhorar a sinergia com o Ministério da Saude relativamente a implementacéo da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados (ao nivel da UMCCI, ECR e ECL)

Assegurar a concepgéao, unifomizagéo e avaliagdo de medidas e politicas de prevengéo e apoio social a pessoa idosa,
dependente e/ou em situacéo de deficiéncia

Avaliacdo dos acordos de cooperacéo atipicos de acordo com as tipologias definidas para 2011

Integrar criangas e jovens em funcao da tipicidade das situagfes e das respostas disponiveis em respostas educativas e
formativas
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OEL1. Reforgar a proteccéo 1.1. Assegurar o take up adequado das prestacoes
e a inclusao social garantindo o acesso dos cidadaos aos seus direitos

N° de actualizagGes das paginas
nos Portais x) 1200

=

n.a. n.a.

(4]

Grau de concretizacéo das 80%
n.a. n.a. n.a.
actividades ) 920% )

Elaborag&o e aprovagdo do Plano

A2 Redacgao e revisdo de contetidos GC Jan Dez
A3 Solicitagéo das prestacdes de servicos GC Jan Dez
A4 Aquisicdo das prestacdes de servicos GC Jan Dez
A5  Concepgéo de imagem e produgéo de suportes de informagdo GC Jan Dez
A6  Divulgagéo e controlo das campanhas GC Jan Dez
A7 Gerir o stock de suportes de informagao impressos GC Jan Dez
A8  Gerir a base de dados "Gestao de Contactos” GC Jan Dez
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OEL1. Reforgar a proteccéo 1.1. Assegurar o take up adequado das prestacoes
e a inclusao social garantindo o acesso dos cidadaos aos seus direitos

 Assegurar que as familias beneficiarias, com presta a0 RSI deferida ha 75 dias, tem Acordo Insergéo as  sinado de acordo com o definido
—----—_---
% de familias com _ = 90% 86%

100%
zrestagao deferida ha (rjnacljs (ggt) 98% (60
¢ e’75 ~|as e.com acorao de o 95% . dias) o
Insercao assinado
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu

95% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 80% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
100% 95% 95% 95% 100% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

]
SlE|O|H




OEL1. Reforgar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

Grau de concretizagdo das ¥ 100% Na o a a
actividades -a. a. a.
S 120% o

Actividades Data de Inicio Data de Fim

Elaborac&o e implementagdo do Plano de Qualificagcdo da Interveng&o dos Técnicos do ISS, IP

A5 Elaboracéo e implementacgédo de grelha de monitoriza¢@o do apadrinhamento civil Mar Dez
A6  Habilitacdo de padrinhos civis DDS/UIJ Jan Dez
A7  Colaborar em estudos em parceria com Entidades Externas Jan Dez
Nova Elaboragdo de Manuais de Processos - Chave do Apadrinhamento Civil Fev Jul

Percentagem de pareceres
técnicos para licenciamentos de %} 7% na na na
respostas sociais emitidos no a a o

prazo ©  98% o

Percentagem de pareceres
técnicos e relatérios de M 90%
acompanhamento para 0s n.a. n.a. n.a.

Programas de Investimento k) 95% (x]
emitidos no prazo




OEL1. Reforcar a proteccéao

e a inclusao social

1.2. Aumentar a cobertura dos servigos/respostas sociais

. . | 43% 310 Grau de concretizagéo dos | 100%
Taxa de execucdo financeira (Set) n.d. n.d. indicadores de execucao fisica n.d. n.d. n.d.
O 45% ' dos programas o 111%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |[Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 [ 61% 34% 41% 46% 34% 46% 40% 28% 35% 43% 46% 31% 28% 36% 42% 66% 52% 60%
© 63% 40% 42% 50% 40% 48% 43% 29% 37% 45% 52% 36% 29% 39% 44% 70% 57% 62%
12 ™ 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
o * * * * * * * * * * * * * * * * * *
+ Superagéo das metas dos indicadores dos programas incluidos no objectivo
Al. Programas de Desenvolvimento
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
| 10% o M 93%
Grau de concretizacdo dos
Taxa de execugdo financeira n.a. n.a. n.a. indicadores de execugao fisica
(%) 13% dos programas o 99%
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M 80% 64% 2% 19% 64% 8% 2% 3% 21% 7% 18% 15% 8% 20% 2% 1% 4%
) 100% 75% 3% 25% 75% 9% 5% 6% 25% 10% 24% 17% 11% 24% 4% 2% 8%
12 1 | Adefinir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir
© | Adefinir | Adefinir | Adefinir | Adefinir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir
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OE1. Reforcar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

Al.1. PCAAC (Programa Comunitario de Ajuda Alimenta  r e Carenciados)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de concretizac¢éo do 93%
programa
n.a. n.a. n.a.
[(N.° de beneficiarios abrangidos/N.° () 99% (%}
de beneficiarios previstos)x100]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 93% 97% 98% 95% 92% 87% 99% 91% 97% 97% 91% 90% 90% 89% 99% 93% 98% 99%
(4] 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 95% 95% 100% 100% 100% 100% 100%
12
(A
Al1.2. PAIl (Programa de Apoio Integrado a Idosos)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de concretizacdo do
64% - 80%
. . 49% programa
Taxa de execugao financeira (Set) n.d. n.d.  [(N.° de utentes/formandos n.a. n.a. n.a.
k) 7% ' abrangidos/N.° de utentes/formandos @ 91%
aprovados)x100]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 80% 64% 64% n.a. 64% 40% n.a. n.a. 80% n.a. 80% n.a. 64% 64% 64% n.a. n.a. 64%
(] 100% 75% 75% n.a. 75% 47% n.a. n.a. 100% n.a. 100% n.a. 75% 75% 75% n.a. n.a. 75%
12 80% 20% 76% n.a. 94% 46% n.a. n.a. 90% n.a. 94% n.a. 90% 75% 50% n.a. n.a. 80%
(4] 93% 30% 90% n.a. 100% 55% n.a. n.a. 100% n.a. 100% n.a. 100% 83% 100% n.a. n.a. 100%




OE1. Reforcar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

Al1.3. PCHI (Programa Conforto Habitacional para Pes  soas Idosas)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de concretizacdo do
o _ 2% 48% programa 4%
Taxa de execucéo financeira (Set) n.d. n.d. [(N.° de melhorias habitacionais n.a. n.a. n.a.
) 50 ’ realizadas/N.° de melhorias o 10%
habitacionais protocoladas)x100]
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 2% 2% 2% n.a. 2% n.a. n.a. n.a. 2% n.a. 2% n.a. 2%
] n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 5% 5% 5% n.a. 5% n.a. n.a. n.a. 5% n.a. 5% n.a. 5%
12 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 4% 4% 4% n.a. 4% n.a. n.a. n.a. 4% n.a. 4% n.a. 4%
(4] n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 10% 10% 10% n.a. 10% n.a. n.a. n.a. 10% n.a. 10% n.a. 10%
Al.4. PAIES (Programa de Apoio ao Investimento em E  quipamentos Sociais)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de concretizacdo do
8% programa S
Taxa de execugao financeira n.a. n.a. n.a. [(N.° de equipamentos em n.a. n.a. n.a.
o 10% funcionamento/N.° de projectos o 85%
contratualizados)x100]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 n.a. n.a. 1% 19% n.a. 7% n.a. 5% 15% 10% 6% n.a. 14% 3% 9% 1% 1% 27%
(4] n.a. n.a. 2% 25% n.a. 8% n.a. 9% 17% 13% 9% n.a. 16% 5% 10% 2% 2% 28%
12 A definir | Adefinir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir
© | Adefinir | Adefinir | Adefinir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir | A definir
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OE1. Reforcar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

A2. Programas de Investimento

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

43% 58%

Taxa de execucdo financeira n.a. n.a. n.a. Taxa de execucdo fisica

k) 46% <o 63%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 61% 34% 42% 47% 34% 49% 42% 28% 35% 44% 46% 31% 28% 37% 43% 69% 52% 61%
(4] 63% 39% 43% 51% 40% 51% 45% 29% 37% 46% 52% 36% 29% 39% 44% 72% 57% 63%
12 73% 48% 15% 73% 1% 65% 80% 51% 67% 7% 1% 66% 29% 65% 41% 68% 64% 49%
(A 76% 59% 18% 80% 78% 70% 88% 59% 75% 80% 76% 75% 32% 73% 50% 7% 70% 55%

A2.1. PARES (Programa de Alargamento da Rede de Equ ipamentos Sociais)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

67% FC)%rr;\gzjrz(;ne;z;:oncretlza(;ao do 51%
Taxa de execugao financeira 50%  35% 8%  [(N.° de equipamentos em 36%  24% 4%

o 69% funcionamento/N.° de projectos o 58%

contratualizados)x100]

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 75% 61% 70% 74% 87% 88% 68% 58% 95% 63% 57% 96% 45% 74% 45% 83% 87% 94%
D) 76% 72% 71% 82% 88% 89% 73% 60% 100% 67% 63% 98% 47% 7% 47% 86% 93% 97%
12 69% 63% 16% 67% 67% 50% 55% 54% 67% 78% 64% 50% 22% 60% 39% 74% 82% 44%
(4] 73% 88% 20% 100% 100% 60% 73% 61% 100% 83% 69% 100% 27% 72% 45% 84% 94% 49%




OE1. Reforcar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

A2.2. MASES (Medida de Apoio a Seguranca de Equipame ntos Sociais)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

Grau de concretizacdo do

75% 86%
- . 46% programa
Taxa de execucéo financeira 30% n.a. ) 3 n.a. n.a. n.a.
(Set.) [(N.° de projectos concluidos/N.° de

k) 7% projectos contratualizados)x100] o 89%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 99% 99% 37% 100% 98% 83% 98% 92% 7% 84% 64% 49% 60% 56% 34% 87% 81% 69%
o 100% 99% 38% 100% 100% 84% 98% 94% 78% 86% 70% 52% 61% 58% 36% 92% 86% 71%
12 98% 90% 42% 93% 94% 84% 97% 91% 82% 98% 88% 86% 56% 86% 60% 88% 88% 95%
(4] 100% 100% 50% 96% 97% 87% 100% 95% 88% 100% 90% 91% 57% 93% 67% 100% 94% 100%

A2.3. PIDDAC - P16 (Programa de Investimentos e Desp esas de Desenvolvimento da Administracéo Central)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
. Grau de concretizagéo do .
62% programa 13%
5 g . 44% o
Taxa de execugao financeira (Set) 24% n.d. [(N.° de equipamentos em n.a. n.a. n.a.
%) 72% funcionamento/N.° de projectos %) 30%
contratualizados)x100]
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 n.a. 44% 0% 0% 0% 0% 0% 0% n.a. 0% 53% 0% 0% n.a. 99% n.a. n.a. 89%
(4] n.a. 88% 0% 0% 0% 0% 0% 0% n.a. 0% 66% 0% 100% n.a. 100% n.a. n.a. 93%
12 n.a. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% n.a. 0% 50% 0% 0% n.a. 0% n.a. n.a. 67%
(4] n.a. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% n.a. 0% 100% 0% 0% n.a. 100% n.a. n.a. 100%




OE1. Reforcar a proteccéo 1.2. Aumentar a cobertura dos servigcos/respostas sociais

e a inclusao social

A2.4. POPH 6.12 (Programa Operacional Potencial Hum ano — Medida 6.12)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
5% Grau de concretizacdo do 3%
14% programa
Taxa de execugao financeira (Set) n.a. n.a. [(N.° de equipamentos em 0% n.a. n.a.
o 7% ' funcionamento/N.° de projectos o 7%

contratualizados)x100]

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 15% 10% 3% 12% 2% 10% 2% 2% 1% 1% 8% 10% 0% 4% 16% 16% 12% 3%
] 17% 10% 4% 16% 10% 12% 4% 3% 2% 2% 12% 15% 0% 6% 17% 20% 16% 4%
12 6% 0% 0% 0% 11% 14% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6%
(4] 11% 0% 0% 0% 22% 21% 33% 6% 8% 0% 20% 0% 0% 6% 33% 0% 0% 12%




OEL1. Reforcar a proteccéao

e a inclusao social

1.3. Controlar os niveis de qualidade das respostas sociais

N° médio de visitas realizado por M 2
n.a. n.a. n.a.
familia ano
k) 3
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 [} 2 2 2 2 n.a. 2 n.a. 2 2 n.a. 2 n.a. 2 n.a. n.a. 2 2 2
(4] 3 3 3 3 n.a. 3 n.a. 3 3 n.a. 3 n.a. 3 n.a. n.a. 3 3 3
12 [}
(4]

_

Percentagem de respostas

Percentagem de respostas UAR
centag P sl © 50% S Z o 30%
sociais acompanhadas, sociais licenciadas
31% 0 0 =
com elaborac3o do respectivo (Set) 43%  24% acompanhgdas com_elaboragao n.a. n.a. n.a.
relatério, de acordo com o © 60% ' do respectivo relatorio, de acordo @ 40%
manual de cooperacao com o manual dos lucrativos
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |[Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 ™ 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
(4] 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%
12 ™ 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30%
(4] 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40%
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OEL1. Reforcar a proteccéao

e a inclusao social

1.3. Controlar os niveis de qualidade das respostas sociais

Percentagem de IPSS

sinalizadas para M 50%
n.a. n.a. n.a.
acompanhamento técnico, com .
visita realizada © 65%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda | Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
65% 65% 65% 65% 65% 60% 65% 60% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%

N
OlE| O |X®

N.° de processos de fiscalizagio
a equipamentos Sociais

%]

(]

2563

2819

1793

3577

3069
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OEL1. Reforgar a proteccéo 1.4. Elevar os padrbes de qualidade dos servigcos assegurados
e a inclusao social pelas IPSS

Optimizar o processo de anlise e cerificagdo das  contas das IPSS twieladas pelo MTSS e equiparadas, viaOCIP
 ndeador:  Mem 2010 2009 2008 Indeador2  Mem 2010 2009 2008
7]

80%
Percentagem de contas finais 31.Dez

analisadas e certificadas 90% na. na o
31.Dez
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu

80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
31.0ez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez

N
O|lE| ©| B

100% Percentagem de IPSS que 7 90%
Percentagem de Orgcamentos 30.Nov. enviaram os Orgamentos para Nov.
S ; ) n.a. n.a. n.a. n.a n.a. n.a
Iniciais analisados e validados 100% 2012 dentro do prazo 95%
A (4]
15.Nov. estabelecido Nov.
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

! & 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. [ 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov. | 30.Nov.
o 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov. | 15.Nov.
2 & 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov.
o 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov Nov
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OEL1. Reforgar a proteccéo 1.4. Elevar os padrbes de qualidade dos servigcos assegurados
e a inclusao social pelas IPSS

Taxa de cumprimento das regras M 29% 30%

contratualizadas Nov.
[x] 39% ( )

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca |[C.Branco| Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
18% 31% 16% 50% 33% 60% 19% 29% 62% 12% 21% 56% 24% 53% 25% 48% 58% 27%
25% 56% 22% 75% 67% 5% 38% 37% 92% 20% 34% 89% 29% 67% 30% 60% 68% 33%

OIH|©|H

Tempo médio de resposta a ¥ 30 dias
pedidos de orientagéo n.a. n.a. n.a.

especificos © 15dias




OEL1. Reforcar a proteccéao

e a inclusao social

1.5. Assegurar a eficacia de programas/iniciativas de promocao
do desenvolvimento social

Percentagem de concretizagéo

de projectos de vida ¥ 12,50%
(N.° de criangas e jovens que
cessam o acolhimento e s&o ©  1350% 18% o o °
) . ) 26% 36%
integradas em meio natural de vida (Set.)
durante o ano 2011 / N.° de criangas
e jovens existentes em acolhimento
em 31.12.2010) x 100
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M1 1250% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50% | 12,50%
© | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50% | 13,50%
12 4|
]

A2. Implementagcdo do Manual do ATT no ambitode PP e TC

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

Percentagem de respostas PP para | 40% Percentagem de respostas TC para | 70%
os Tribunais de acordo com o Gui&o n.a. n.a. N-8. 65 Tribunais de acordo com o Guido n.a. n.a. n.a.

o 50% DA) 80%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca| C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40%
4] 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
12 [} 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
(4] 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

a4



OEL1. Reforgar a proteccéo 1.5. Assegurar a eficacia de programas/iniciativas de promogéao
e a inclusao social do desenvolvimento social

A5. Recolha de dados mensais referentes aos novosi  ndicadores de produtividade

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
4 |
Monitorizagdo Mensal dos novos meses
indicadores 5 n.a. n.a.
meses e

. ndicadorl  Meta 2010 2009 2008  Indicador2  Meta 2010 2009 2008
n.d nd n.d n.d

Percentagem de PDS v 50% (77%  (46% o 55% (77%  (46%

. .d. Percentagem de PA actualizados n.d.
actualizados ) 60% (PDS+P (PDS+ o . (PDS+ (PDS+
A)  PA) 60% PA)  PA))
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu

50% 50% 50% 33% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 33% 50% 50% 50%
60% 60% 60% 67% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 100% 60% 60% 60% 67% 60% 60% 60%

55% 60% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 75% 55% 70% 55% na. 55% 55% 55%
60% 70% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 100% 60% 80% 60% n.a. 60% 60% 60%

O(H|©|H




OEL1. Reforgar a proteccéo 1.5. Assegurar a eficacia de programas/iniciativas de promogéao
e a inclusao social do desenvolvimento social

Percentagem de Unidades - 0% o e
( 0/ N 0 100%
Prestadoras com 80% 4  na Taxade Ocupagéo 9% 9895 86%
acompanhamento semestral o 80% (Jun.) o (Set.)
pelas ECL 0 90%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu

70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

SlH]| O X

Média ponderada do grau de M 100%

n.a. n.a. n.a.
concretizagdo das actividades o

119% (4]

Al  Apresentar propostas de medidas de apoio a pessoas idosas
A2  Apresentar propostas de medidas a pessoas dependentes Jan Dez
A3  Apresentar proposta de medidas a pessoas em situagdo de deficiéncia Jan Mar
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OEL1. Reforgar a proteccéo 1.5. Assegurar a eficacia de programas/iniciativas de promogéao
e a inclusao social do desenvolvimento social

N° de tipologias de respostas )

sociais atipicas avaliadas n-a. n-a. n-a.
P o 4 o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

SlH]| O X

Percentagem de criancas e M 60%

n.a. n.a. n.a.
jovens que foram reinseridos

o 70% 9

a7



Objectivo Estrategico 2:

Melhorar o desempenho na atribuicao
de prestacoes

48



Indice_Indicadores’2011

OE 2. Melhorar o desempenho
na atribuicdo de prestactes
2.1 Reforcar as acc¢des de prevencéo de fraude dos b eneficiarios (P39 50)

FISC_ 0.2 1lel2 PAISS Garantir a eficacia na fiscalizagao nas Prestacdes
2.2 Reduzir as prestacdes indevidamente atribuidas

2.3 Melhorar a qualidade dos dados/ registos de ide  ntificacdo de beneficiarios (P30 51)

IQC_1.3 A2 QUAR Resolucéo de pendentes de cartdo do cidaddo nos prazos estabelecidos

2.4 Recuperar as prestacées indevidamente pagas (P39 52)

GF_0.11 11 QUAR Garantir a recuperacao dos valores indevidamente pagos referentes ao exercicio anterior

GF 2.4 11 PAISS Assegurar a cobranca coerciva das prestacdes sociais
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O] = VSl ple] I [SICTnTolsils[ol 2.1. Reforcar as acgoes de prevencéao de fraude dos
na atribuicdo de prestacoes beneficiarios

N.° de processos de fiscalizagdo 7.000 1428

38.898 36.768 ao subsidio de doenca e (Set) 21.463 18.809

N.° de processos de fiscalizagio ' 20.000 24493

a agregados de RSI Set.
greg ©  22.000 (Set) desemprego S  7.700
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OEZ2. Melhorar o desempenho

na atribuicdo de prestacoes

de beneficiarios

2.3. Melhorar a qualidade dos dados/registos de identificacéo

A2. Resolucéo de pendentes de cartao do cidadao nos prazos estabelecidos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de 81%
5 em 8du  74%
pent?lente~s do cartédo > () 71% na
do cidad&o assegurados no prazo g 86%  (Set.) o
maximo estabelecido em 8du
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 65% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
[4) 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 70% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
12
o
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O] = VSl slo] TN [SICTnTolsals[Ol 2.4, Recuperar as prestacoes indevidamente pagas
na atribuicdo de prestacoes

_---__---
N

Taxa de recuperacéo do 0
montante em saldo referente ) 50% 43%

. . 46% 61%
ao exercicio anterior das o % (Nov.) o
prestacdes indevidamente pagas 55%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu

50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55%

S|lE|©|®

|

Grau de cumprimento das 80%

n.a. n.a. n.a.
actividades
o 100% o
Al Defini¢&o tributos e respectiva matriz contabilistica SO, RC e EP Jan Dez
A2 Definicéo tipos de registo e contabilizac&o dos Interfaces GT-SIF e SEF-SIF SO, RC e EP Jan Dez

Definicéo requisitos subjacentes aos critérios de pesquisa, langamento e compensagéo dos documentos

A3 registados pelos Interfaces GT-SIF e SEF-SIF SO, RCeEP Jan Dez
A4 Andlise e regularizacdo inconsisténcias de dados em SICC e SEF, referente a Participagdoes manuais SO, RC e EP Jan Dez
A5 Monitorizacdo e acompanhamento do programa de regularizacdo de saldos SO, RC e EP Jan Dez
A6 Identificagdo e resolugéo inconsisténcias detectadas em testes SO, RC e EP Jan Dez
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Objectivo Estrategico 3:

Garantir o cumprimento contributivo
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Indice_Indicadores’2011

OE 3. Garantir o cumprimento
contributivo

3.1 Reforcar as acgdes de prevencdo de evasio contr  ibutiva (Pa9-55)

FISC 0.1 1lel2 PAISS
IQC_ 2.2 A3, 11 QUAR
IQC_ 3.1 A3 PAISS

3.2 Reduzir os erros verificados nas DR

IQC_1.5 Al PAISS

Garantir a eficacia na fiscalizacéo a contribuintes
Garantir o acompanhamento mensal de 83 Contribuintes por més por Gestor

Assegurar a apresentacdo das propostas de rescissdo dos acordos prestacionais em caso de incumprimento

(pag.56)

Assegurar a gestdo de remunerac¢des promovendo a correc¢do dos erros das remuneragdes (stock)
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OE3. Garantir o 3.1. Reforcar as acg¢bes de prevencao de evaséo contributiva

cumprimento contributivo
e

N° de processos concluidos em [ 9.000 5778 %} 42,50
accoes de fiscalizagdo a Set 13.791 10.810 Valor das contribuicdo apuradas
Contribuintes ©  9.900 (Set) © 46,75

16,60

(Set) 53,90 52,50

A3. Garantir o acompanhamento mensal de 83 Contribu  intes por més por Gestor

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
o Ui QUAR
N.° de Contribuintes < | 83 78 85 na M
acompanhados por Gestor [} 91 (%}
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 69 65 82 84 117 70 187 67 82 105 61 82 84 70 73 70 159 74
75 72 90 92 129 77 206 74 91 115 67 90 93 76 80 77 175 82

S
O(H|O|=

A3. Assegurar a apresentacdo das propostas de resci  ssdo dos acordos prestacionais em caso de incumprimen to

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de apresentacédo % 55 na na na (|
da proposta o 50 h o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55
50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50

D] (S [+ ] 1S




OE3. Garantir o 3.2. Reduzir os erros verificados nas DR

cumprimento contributivo

correc¢ao dos erros das remuneracgdes (stock)
2010 2009 2008

Al. Assegurar a gestdo de remuneragdes promovendo a
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta
Taxa de reducéo dos erros ~36% n.a. n.a. n.a.
o -41% o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 -55% -95% -75% -95% -95% -95% -95% -85% -85% -95% -30% -95% -60% -85% -60% -95% -95% -85%
@ -60% -100% -80% -100% -100% -100% -100% -95% -95% -100% -35% -100% -65% -95% -65% -100% -100% -95%
12




Objectivo Estrategico 4:

Aumentar a satisfacdo de beneficiarios e
contribuintes
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Indice_Indicadores’2011

OE 4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.1 Reduzir o tempo de espera nos servicos (P29 63-66)

PIA_5.2 11 PAISS Reduzir o tempo de espera no atendimento presencial

PIA 5.2 Al PAISS Realizar um estudo sobre o atendimento por marcagéo

PIA_5.2 A2 PAISS Avaliar / tipificar atendimentos superiores a 30 minutos

PIA 5.2 A3 PAISS Reavaliar critérios subjacentes ao PDT de referéncia

PIA_ 5.2 A4 PAISS Definir padrdes de qualidade associados ao atendimento

PIA_5.2 A5 PAISS Reformular os contetidos das comunicacgdes escritas (Textos das cartas - Divida/Notas de Reposicdo/Desemprego)
PIA_5.2 A6 PAISS Implementagéo do Atendimento diferido (envelope ¢/ destacavel)

PIA_5.2 A8 PAISS ljrgp;?;nzgrs];ar as medidas imediatas para gestao mais eficaz no atendimento ( tais como, triagem , gestao de sala, afixagédo
PIA_5.2 A10 PAISS Reduzir o tempo de espera no atendimento presencial

4.2 Prestar um atendimento presencial e telefénico adequado (P29 67)
PIA_4.1 11 PAISS Assegurar a satisfacdo dos cidadaos e das entidades contribuintes com o atendimento prestado pelo Contact Center
PIA_4.2 11 QUAR Melhorar a eficacia do atendimento telefénico maximizando a resolugdo das chamadas telefénicas no 1° contacto.

Melhorar a eficiéncia do atendimento telefonico maximizando a quantidade de chamadas atendidas até 60 segundos de

PIA_4.3 11 PAISS
- espera




Indice_Indicadores’2011

OE 4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.3 Garantir o tratamento e resposta atempada de re  clamagdes (P29 5569
PIA 5.4 11 PAISS Optimizar o processo de Gestdo das Reclamacgdes
PIA_5.4 A2 PAISS Uniformizar/Tipificar as respostas as reclamacoes
PIA 5.4 A4 PAISS Responder atempadamente a reclamagfes escritas da responsabilidade do atendimento

4.4 Promover a utilizacéo de canais de atendimento  alternativos (29 7%

PIA_0.5 11 QUAR Promover a utilizac@o de canais alternativos

4.5 Assegurar os tempos de deferimento de processos  de prestacdes imediatas  °39 7+~ 79)

PIA_0.2 Al QUAR Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de parentalidade
PIA_0.2 A2 QUAR Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de desemprego
PIA_0.2 A3 QUAR Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de doenca

PIA_0.2 A4 PAISS Assegurar o tempo médio de deferimento dos subsidios sociais de Parentalidade
PIA_0.2 A5 PAISS Assegurar o tempo médio de deferimento do subsidio social de Desemprego

PIA_0.3 Al QUAR Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de Abono de Familia




Indice_Indicadores’2011

OE 4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.5 Assegurar os tempos de deferimento de processos  de prestacdes imediatas (P49 71~ 79)

PIA_0.3 A2 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de Abono de Familia Pré-Natal

PIA 0.3 A3 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de bonificagdo por deficiéncia

PIA_0.3 A4 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de subsidio por assisténcia a 32 pessoa

PIA_ 0.3 A5 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de Subsidio de Funeral

PIA_0.3 A6 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos de RSI

PIA 0.3 A7 PAISS Assegurar o tempo maximo de deferimento dos processos dos processos de subsidio mensal vitalicio

PIA 2.1 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos de Abono de Familia

PIA 2.2 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos do Abono de Familia Pré-natal

PIA_ 2.3 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos da Bonificagdo por Deficiéncia

PIA 2.4 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos de subsidio por assisténcia a 32 pessoa

PIA_2.5 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos de Subsidio de Funeral

PIA_2.6 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos de RSI

PIA_ 2.6 A33.1 PAISS Assegurar o tratamento atempado de PROAVE's (processos de averiguagéo) de RSI

PIA_2.7 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos do subsidio mensal vitalicio

DS 3.3 'SB’ ILe PAISS Elaboracao da informacao social no prazo estabelecido e sua remessa a area prestacional para decisdo (RSI)
4.6 Assegurar os tempos de deferimento dos processo s de prestacdes diferidas (P29 80~ 86)

PD 0.1 2; A2, QUAR Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Penséo de Velhice

PD_0.2 ﬁé A2, PAISS Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Invalidez
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Indice_Indicadores’2011

OE 4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.6 Assegurar os tempos de deferimento dos processo s de prestacées diferidas (P29 80~ 86)

PD 0.3

PD 0.4
PD 0.5
PD 0.5

PD_0.6

PD 0.9

Al, A2,
A3

Al
Al
A2

Al, A2,
A3

Al, A2,
A3

QUAR

QUAR
QUAR
PAISS

PAISS

PAISS

Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Penséo de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte

Assegurar um tempo médio de deferimento do CSI
Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos Processos de Pensao Social de Velhice
Assegurar o0 Tempo Médio de Deferimento dos Processos de Pensédo Social de Invalidez

Assegurar o tempo médio de deferimento dos Processos de Complemento por Dependéncia (agregado regimes social e
previdencial)

Assegurar o tempo médio de deferimento dos Processos de Reembolso de Despesas de Funeral (RDF) CNP

4.7 Melhorar os tempos de resposta de pedidos e de  tratamento de processos de contribuintes (pag. 87 - 89)

IQC_1.4
IQC_1.6
IQC_2.1
IQC_2.1
IQC_4.3

4. 8 Melhorar os tempos de resposta a pedidos de co  nfirmacéo de doencas profissionais

RP 1.1

RP_1.1

Al
Al
Al
A2
Al

11

Al

QUAR
QUAR
QUAR
PAISS
QUAR

PAISS

PAISS

Garantir a primeira deciséo dos processos de Incentivos ao Emprego nos prazos estabelecidos
Melhorar o tempo de resposta no registo de novas qualificagdes de TCO entradas desde o inicio do ano
Assegurar a emissao das Declaracdes de Situagdo Contributiva nos prazos estabelecidos

Resposta a reclamacdes de divida nos prazos estabelecidos

Garantir a emissao atempada dos formularios E101/A1

(péag. 90 — 93)

Melhorar o Desempenho na Confirmacao da Doenca Profissional

R1 - Uniformizac@o dos processos entre os Locais de Actuacao e alterar praticas processuais para melhoria do
desempenho
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Indice_Indicadores’2011

OE 4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4. 8 Melhorar os tempos de resposta a pedidos de co  nfirmacéo de doencas profissionais (P9 90~ 99)

RP 1.1
RP_1.1
RP_1.1
RP_1.1
RP_ 1.1
RP_1.1
RP 1.1

RP 1.1

RP_ 1.1
RP_1.1

RP 1.1

RP 1.1
RP 1.1

A2
A3
A4
A5
A6
A6.1
A6.2

A7

A8
A8.1

A9

A10
All

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

PAISS

PAISS
PAISS

PAISS

PAISS
PAISS

R2 - Reformulacdo de Procedimentos com a Implementacdo do Sistema de Informacdo GesRisp
R3- Elaboracao de Estudo Relativo aos Tempos Médios de Certificagdo da Doenca Profissional
R11 - Desenvolvimento de Uma Politica de Qualidade e Critérios de qualidade dos Servigos
R10 - Desenvolvimento de um Programa de Auditorias

R12 - Estabelecer uma Rede de Conhecimento e de Comunidades de Praticas

Criacdo de uma Newsletter Trimestral do CNPRP

Criacdo de uma Newsletter Trimestral do CNPRP

Assegurar um tempo maximo de envio de 180 dias dos Relatérios e Exames Médicos solicitados pelos Organismos
estrangeiros

Desenvolver Protocolos com Parceiros (R 21), no ambito do Desenvolvimento do Moédulo do Laboratério (GesRisp)
Desenvolver a Base de conhecimento de Factores de Risco na area Laboral

Implementar a Participacdo de DP, via Web no ambito da aposta na prestagéo de servicos internos e externos por via
electronica (R20)

Estudo de caracterizacéo da tipologia dos Processos de Migrantes, no ambito do Médulo de Migrantes (GesRisp)

Assegurar um indice de eficacia dos resultados das diversas analises laboratoriais
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OE 4. Aumentar a satisfagao 4.1. Reduzir o tempo de espera nos servicos

de beneficiarios e contribuintes

Grau de concretizagéo ™ 75%
ponderado dos indicadores de 43%* 33%* 34%*
actividade o >85%

Actividades Data de Inicio Data de Fim

A1 Realizar um estudo sobre o atendimento por marcagao Abr Set
A2 Avaliar / tipificar atendimentos superiores a 30 minutos Mar Set
A3 Reavaliar critérios subjacentes ao PDT de referéncia Abr Set
A4 Definir padrées de qualidade associados ao atendimento Set Nov
A5 Reformular os contetidos das comunicacdes escritas (Textos das cartas - Divida/Notas de Reposicdo/Desemprego) Jan Mar
A6 Implementac&o do Atendimento diferido (envelope c/ destacavel) Jan Mai
A8 Implementar as medidas imediatas para gestdo mais eficaz no atendimento ( tais como, triagem , gestéo de sala, afixagéo de Jan Jun
prazos)
A9 Assegurar a monitorizagao de indicadores operacionais e feedback aos atendedores
A10  Reduzir o tempo de espera no atendimento presencial Jan Dez
* Percentagem de pessoas com tempos de espera superiores a 30 minutos.
Al. Realizar um estudo sobre o atendimento por marc  agéo
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Entrega de relatorio até 30 de ) 0 &
Junho atrasos g, n.a. n.a.
o -2 o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
-2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2

o|F|e|=
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OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.1. Reduzir o tempo de espera nos servigos

de beneficiarios e contribuintes

A2. Avaliar / tipificar atendimentos superiores a3 0 minutos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
gfr&céri/t:;?goao da actividade até atrasos p a. na na.
¢ o 2 o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
() -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2
12
o
A3. Reavaliar critérios subjacentes ao PDT de refer éncia
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
. ~ . 7 0
gfr&cgri}lzggao da actividade até atrasos p a. na. na.
k) -2 1)
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
o -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2
12
()
A4. Definir padr6es de qualidade associados ao aten  dimento
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
L B 3 0
gfré(;ri;z?%ao da actividade até atrasos g na. na.
¢ o 2 )
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
(4] -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2
12
(4]




4.1. Reduzir o tempo de espera nos servigos

OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

A5. Reformular os contetidos das comunicagdes escrit as (Textos das cartas - Divida/Notas de Reposi¢cdo/De  semprego)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do Plano 100% n na na
do Projecto (%] 90% h o o o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
@ 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
12
(4]

c/ destacavel)
Meta 2010 2009 2008

A6. Implementacdo do Atendimento diferido (envelope
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2
Implementac@o em 90% dos SA 90% na na na
grandes k) 100% h h o o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

(4 100% 100% 100%

tdo de sala, afixacéo de prazos)

is eficaz no atendimento ( tais como, triagem , ges
2010 2009 2008

A8. Implementar as medidas imediatas para gestdo ma
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta
Grau de concretizacéo das 80%
L n.a. n.a. n.a.
actividades planeadas k) 90% o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

(4] 90% 90% 90%




OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

4.1. Reduzir o tempo de espera nos servigos

A10. Reduzir o tempo de espera no atendimento prese  ncial

Indicador 1
Percentagem de clientes com
tempos de espera superiores a 30
minutos

4]

Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta
34%
30% n.a. n.a. n.a. o

2010

2009

2008

66



OE 4. Aumentar a satisfacao 4.2. Prestar um atendimento presencial e telefénico adequado
de beneficiarios e contribuintes

Pontuac¢éo mensal obtida nos o 35 4.0

inquéritos externos de satisfagao (Set) 4,1 n.a.
com a qualidade do servigco o 38 ’ o

Percentagem de chamadas
telefénicas resolvidas no 1°
contacto o 90%

85%  93%

4% .a.
(Set) 94% n.a

Percentagem de chamadas | 85% 5204

atendidas até 60 segundos de (Set) 56% n.a.
espera (x] 95% ' °

67



OE 4. Aumentar a satisfacéo 4.3. Garantir o tratamento e resposta atempada de
de beneficiarios e contribuintes reclamacoes

Grau de concretizacéo das ) 80%
n.a. n.a. n.a.
actividades
o 90%
Uniformizar/Tipificar as respostas as reclamagdes DPA/UGA Jan Out
A3 Definir procedimento de tratamento de reclamagdes DPA/UGA
A4 Responder atempadamente a reclamacdes escritas exaradas em livro de reclamagdes DPA/UGA Jan Dez
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 ] 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
X 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
12 |
(%]
A2. Uniformizar/Tipificar as respostas as reclama¢d  es
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
o . . 0
gfré(;ri;;%gao da actividade até % atrasos  n.a. na. na |
04) -5 <o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
(4] -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5 -5
12 M
(4]

68



OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

reclamacgoes

A4. Responder atempadamente a reclamacgdes escritas  exaradas em livro de reclamagfes

4.3. Garantir o tratamento e resposta atempada de

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de reclamages 85%
escritas respondidas no prazo 0 n.a. n.a. n.a.
méaximo estabelecido © 95% =
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
Q 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
12
(X)

69



OE 4. Aumentar a satisfagao 4.4. Promover a utilizacdo de canais alternativos
de beneficiarios e contribuintes

Pomoverauiizagaode canaisaliematvos
_---—_---
N
7]

Percentagem de o 37%

atendimentos realizado por canal 33% 33% n.a.
alternativo ao presencial o 44%

70



OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

|
PIA_0.2 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestag  des do Sistema Previdencial

Al. Assegurar o tempo maximo de deferimento dos pro cessos de parentalidade

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de UAR 95% 9ot
. 0
requerimentos com tempo (Set) 95%  96%
de deferimento inferior ouiguala ¢ 97% 20 diés 20 dias 20 dias o
25 dias
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
(4] 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%
12
(]
A2. Assegurar o tempo maximo de deferimento dos pro cessos de desemprego
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de oL 95% 960
0
requerimentos com tempo (Set) 95% 94%
de deferimento inferior ou iguala @ 97% 20 dic:is 20 dias 20 dias o
25 dias
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
(4] 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%
12
(4]




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

A3. Assegurar o tempo méaximo de deferimento dos pro  cessos de doenca

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
UAR
Percer?tagem de 95% 9504
requerimentos com tempo (Set) 97%  95%
de deferimento inferior ou igual a o 97% 20 dias 20 dias 20 dias o
25 dias
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
(4] 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%
12
(4]
A4. Assegurar o tempo médio de deferimento dos subs  idios sociais na Parentalidade
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- . 25 dias
Tempo médio de deferimento (SZt) 7 -
© 23 dias ’ DA)
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
(4] 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
12
(4]
A5. Assegurar o tempo médio de deferimento do subsi  dio social de desemprego
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- . 20 dias
Tempo médio de deferimento 81; 7 28
© 17 dias (Set) 0X)
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
(4] 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
12
(4]




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

|
PIA_0.3 Assegurar os tempos de deferimento das prestagdes d o Sistema de Protecgéo Social de Cidadania

Al. Assegurar o tempo maximo de deferimento dos pro cessos de Abono de Familia

Indicador 1 - Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
QUAR
Percentagem de processos X 65% 0
deferidos até 30 dias 90% n-a. n-a.
k) 72% o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
(] 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72%
12
(4]
A2. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficaciano  tratamento dos processos do Abono de Familia Pré-n  atal
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de processos 65%  92% na na
deferidos até 30 dias o 7204 (Set.) o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
(4] 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 2% 72% 72% 2% 2% 2% 72% 2% 72%
12
(4]
A3. Assegurar a qualidade, eficiéncia e efichciano  tratamento dos processos da Bonificagdo por Defici éncia
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
79%
Percentagem de processos 65% °
deferidos até 40 dias (Set)  na. n-a.
%) 70% 30 dias o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
(] 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
12
(4]




OE 4. Aumentar a satisfacao

de beneficiarios e contribuintes

A4. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no

tratamento dos processos de subsidio por assisténc

ia a 32 pessoa

4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
prestacoes imediatas

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de processos 60% 87% na
deferidos até 100 dias . h
o esn V) ©
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%
(4] 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
12
(]
A5. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficaciano  tratamento dos processos de Subsidio de Funeral
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de processos 85% 97% na
deferidos até 30 dias . o
© oo (Y )
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
(] 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
12
(4]
AB6. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficaciano  tratamento dos processos de RSI
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de processos 65%
deferidos até 65 dias n-a. n-a. n-a.
k) 70% [}
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
(A 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
12
(]

74



OE 4. Aumentar a satisfacao 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
prestacoes imediatas

de beneficiarios e contribuintes

A7. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficaciano  tratamento dos processos do subsidio mensal vital icio
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
92%
Percentagem de processos | 60% " 1}
deferidos até 35 dias 90 dias| n.a. n-a.
o 70%  (Set.) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11

60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

s
O(H|O|H

L ) ¥ 35dias 13 [}
Tempo Médio de Deferimento (Set) 43 49
©  28dias ’ <o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 ] 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35
(4] 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28
12 ]
(1)




OE 4. Aumentar a satisfacao 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

- . 1 35dias 1 M
Tempo médio de deferimento 8 43 49
© 28dias (Set) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto [ Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35
28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N
O|H| X

- ) ¥ 40dias 22 |
Tempo Médio de Deferimento 45 62
© 36dias (Set) o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36

s
O|H|O|H




OE 4. Aumentar a satisfacao

de beneficiarios e contribuintes

4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
prestacoes imediatas

adi i | 48 |
das B e
© 90 dias o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto [ Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 | 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
(4] 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
2 | &
(4]

Tempo Médio de Deferimento M (30das 27 40 -
©  28dias (4]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 (| 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
] 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28
2 | &
(4]

7



OE 4. Aumentar a satisfacao 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

- . M  e5dias %}
Tempo médio de deferimento n.a. n.a. n.a.
© 60 dias (4]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 70 55 70 55 55 55 55 70 55 55 70 55 70 55 70 55 55 55
60 50 60 50 50 50 50 60 50 50 60 50 60 50 60 50 50 50

N
OE| =

A33.1. Assegurar o tratamento atempado de PROAVE's ( processos de averiguagdo) de RSI

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de tratamento dos 30 dias |
10CESSOS n.a. n.a. n.a.
P © 27 dias [
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27

O|H|O|=




OE 4. Aumentar a satisfagao 4.5. Assegurar os tempos de deferimento de processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes imediatas

90 dias |
Tempo médio de deferimento 31 85 117
©  85dias

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 (7| 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

o 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
2| &

(1)

A3. Elaboragédo da informacéo social no prazo estabe lecido e sua remessa a area prestacional para decisdo (RSI)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de elaboragdo de V31 dias nd nd nd Percentagem de informacdes | 70% nd nd nd
informac&o social ©  25dias - e " sociais elaboradas até 35 dias (x) 75% o o o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11

30dias | 15dias | 30dias | 30dias | 21dias | 30dias | 30dias | 60dias | 30dias | 40dias | 30dias | 30dias | 30dias | 30dias | 30dias | 30dias | 30dias | 30 dias

25dias | 10dias | 25dias | 25dias | 15dias | 25dias | 25dias | 50 dias | 25 dias 30dias | 25dias | 25dias | 25dias | 25dias | 25dias | 25dias | 25dias | 25 dias
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%

o|F|o[=




OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

PD_0.1

Al. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc

Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tra

4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
prestacoes diferidas

tamento dos processos de Penséo de Velhice

essos de Penséao de Velhice

Indicador 1 - Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
adi QUAR i
Zefmpo medlz de S 50 dias 49 50 64
eferimento dos processos, © 45dias (Set) o
ponderado
A2. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc  essos de Penséo de Velhice no CNP
Indicador 1 Meta CNP 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- QUAR 27,0
Zefm'?o m‘id'g de _ dias 27 24 30
eferimento dos processos,
ponderado o (Zj?ag (Set) o
A3. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc essos de Pensao de Velhice nos CDist
Indicador 1 - Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- QUAR 23,0
Zefm'?o m‘id'g de ~ dias 22 27 35
eferimento dos processos,
ponderado o 5&57 (Set) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 22 15 65 15 15 25 15 30 15 31 15 15 17 15 38 15 15 21
(4) 19,8 13,5 58,5 13,5 13,5 22,5 13,5 27 13,5 27,9 13,5 13,5 15,3 13,5 34,2 13,5 13,5 18,9
12
o

80



OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes diferidas

PD_0.2 Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacianotra  tamento dos processos de Penséo de Invalidez

Al. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc  essos de Invalidez

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- 152
Zefm‘?" mid'z de dias 154 153 194
eferimento dos processos,
ponderado o ;:Zs (Set) o
A2. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc  essos de Invalidez no CNP
Indicador 1 Meta CNP 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- 45,20
gefm‘?‘) m‘id'g de dias 58 51 69
eferimento dos processos,
ponderado 4(;)ifs? (Set) o
A3. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc essos de Invalidez nos CDist
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de 10§’SO
] dias 96
deferimento dos processos, 102 125
96,1 (Set.)
ponderado k) dias ()
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 70 50 280 64 34 118 40 110 90 143 112 64 77 76 75 155 54 60
(4) 63 45 252 58 31 106 36 99 81 129 101 58 69 68 68 140 49 54
12
o
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OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

PD_0.3 Assegurar a qualidade, eficiéncia

4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
prestacoes diferidas

e eficaciano tra  tamento dos processos de Pensao de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte

Al. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc  essos de Pensédo de Sobrevivéncia / Subsidio por Mor  te
Indicador 1 - Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
adi QUAR i
Zefmpo medlz de S 50 dias 49 48 50
eferimento dos processos, © 45dias (Set) o
ponderado
A2. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc ~ essos de Pensédo de Sobrevivéncia / Subsidio por Mor  te no CNP
Indicador 1 Meta CNP 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- QUAR 26,0
Zefm'?o m‘id'g de _ dias 20 24 29
eferimento dos processos,
ponderado o (Zj?ai (Set) o
A3. Assegurar o tempo médio de deferimento dos proc essos de Pensao de Sobrevivéncia / Subsidio por Mor  te nos CDist
Indicador 1 - Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- QUAR 23,90
Zefm'?o mEd'g de ~ dias 20 24 24
eferimento dos processos, 215  (Set)
ponderado k) dias ()
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 28 19 65 15 15 20 15 30 15 26 22 15 22 15 31 20 15 20
(4) 25 17 59 14 14 18 14 27 14 23 20 14 20 14 28 18 14 18
12
o
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OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

prestacoes diferidas

4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

Al. Assegurar um tempo médio de deferimento do CSI

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
g AR .
l’efmpo medl((; de U ¥ 30 dias 21 28 a4 |
eferimento dos processos, o 27 dias (Set.) o
ponderado
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 30,0 30,0 23,0 36,0 18,0 32,0 30,0 30,0 19,0 35,0 29,0 30,0 32,0 35,0 35,0 28,0 25,0 26,0
27 27 20,7 32,4 16,2 28,8 27 27 17,1 315 26,1 27 28,8 31,5 31,5 252 22,5 23,4

O(H|O|=

Al. Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos Proc  essos de Penséo Social de Velhice

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de UAR ¥ 53 dias |
i . 48 93 104
defer|me~nto do§ processo.s © 48 dias o
de Penséo Social de Velhice
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 | 90 167 52 30 26 62 15 49 25 65 57 30 40 95 89 25 28 15
() 81 150 47 27 23 56 14 44 23 59 51 27 36 86 80 23 25 14
12 |
o
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OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes diferidas

A2. Assegurar o Tempo Médio de Deferimento dos Proc  essos de Penséo Social de Invalidez

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de 3_17
deferimento dos processos 1'(?55 108 169 213
de Pensao Social de Invalidez X di X
ias
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 103 159 164 113 37 150 50 109 70 131 156 65 109 166 92 125 63 46
] 93 143 148 102 33 135 45 98 63 118 140 59 98 149 83 113 57 41
12
(4)

PD_0.6 Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia notra  tamento dos processos de Complemento por Dependénci a

Al. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos de Complemento por Dependéncia (agregado regi  mes social e previdencial)

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de (:;Il;)s
deferimento dos processos, n.d. n.d. n.d.
104
ponderado k) dias ()

A2. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos internacionais de Complemento por Dependéncia CNP

Indicador 1 Meta CNP 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de %9
. dias
deferimento dos processos, n.d. n.d. n.d.
17,1
ponderado dias o
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OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes diferidas

A3. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos internacionais de Complemento por Dependéncia nos CDist

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de 96
. dias
deferimento dos processos, n.d. n.d. n.d.
86,4
ponderado - 1)
dias
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 69 33 249 62 19 111 36 76 58 132 108 54 104 79 67 130 40 44
] 62 30 224 56 17 100 32 68 52 119 97 49 9% 71 60 117 36 40
12
(X

PD_0.9 Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficAcianotra  tamento dos processos de Reembolso de Despesas de F  uneral (RDF)

Al. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos de Reembolso de Despesas de Funeral (RDF)

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de 30 dias
deferimento dos processos, © 27 dias n.d. n.d. n.d. o
ponderado

A2. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos de Reembolso de Despesas de Funeral (RDF) no  CNP

Indicador 1 Meta CNP 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de 12 dias
deferimento dos processos, © 11 dias n.d. n.d. n.d. o

ponderado




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.6. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
de beneficiarios e contribuintes prestacdes diferidas

A3. Assegurar o tempo médio de deferimento dos Proc  essos de Reembolso de Despesas de Funeral (RDF) no  CDist

Indicador 1 Meta ISS 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de d%aSS
deferimento dos processos, n.d. n.d. n.d.
16,2
ponderado . k)
dias
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 24 11 55 11 11 15 11 13 13 23 21 11 19 13 28 20 11 12
() 22 10 50 10 10 14 10 12 12 21 19 10 17 12 25 18 10 11
12
o
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OE 4. Aumentar a satisfagao 4.7. Melhorar os tempos de resposta de pedidos e de
SCReUCIVETLSRRRIULIINICERN  tratamento de processos de contribuintes

Al. Garantir a primeira deciséo dos processos de In  centivos ao Emprego nos prazos estabelecidos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
UAR 9
Percentagedm f}le . ] 84% 75% o . |
processos de incentivo ao o 89%  (Set) 0 a. o

emprego tratados em 30 dias

CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 5| 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 80% 85% 85% 80% 80% 85% 85% 85%
] 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 85% 90% 90% 85% 85% 90% 90% 90%
12 |
(4]

Al. Melhorar o tempo de resposta no registo de nova s qualificagcdes de TCO entradas desde o iniciodoa no

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de | 80% |
ualificacdes de TCO A 82% n.a n.a
quaiticag , ©  90% (Set) & & o
registadas em 30 dias
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu

80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

s
O(H|O|H




OE 4. Aumentar a satisfagao 4.7. Melhorar os tempos de resposta de pedidos e de
de beneficiarios e contribuintes

tratamento de processos de contribuintes

Al. Assegurar a emissdo das Declarag6es de Situagdo  Contributiva nos prazos estabelecidos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de DSC UAR 97%
emitidas dentro do prazo n.a. n.a. n.a.
i P o  99% o
méaximo estabelecido
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%
(4] 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99%
12
(4]
A2. Resposta a reclamacdes de divida nos prazos es tabelecidos
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de reclamagdes 87%
tratadas no prazo maximo n.a. n.a. n.a.
0,
estabelecido o 92% ()
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 80% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
(4] 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 85% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
12
(4]




OE 4. Aumentar a satisfacao
de beneficiarios e contribuintes

4.7. Melhorar os tempos de resposta de pedidos e de
tratamento de processos de contribuintes

Al. Garantir a emissao atempada dos formularios EI0  1/A1

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
% dos formularios 85%
E101/A1 pedidos sédo

n.a. n.a. n.a.
o h . o 90% o
emitidos até 60 dias
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

85% 85%
] 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

90% 90%




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.8. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao
de beneficiarios e contribuintes de doencas profissionais

Melhorar o Desempenho na Confirmacgdo da Doenca Prof  issional
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

RP_1.1

Média ponderada do grau de 100%

L > n.a. n.a. n.a.
concretizacao das actividades

o 110% 9

Al. Uniformizag&o dos processos entre os Locais de Actuacdo e alterar praticas processuais para melhor  ia do desempenho (R1)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de sessdes realizadas 4
conforme plano de trabalho anual,
com documentacao de suporte e n.a. n.a. n.a.

sintese e producéo de 1 manual
de procedimentos

A2. Reformulacéo de Procedimentos com a Implementa¢ 4o do Sistema de Informacdo GesRisp (R2)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de sessdes realizadas 6
conforme plano de trabalho anual,
com documentacao de suporte e n.a. n.a. n.a.

sintese e realizacédo de 2 ac¢des
de formacao internas ( Lx e PT)

A3. Elaboracéo de Estudo Relativo aos Tempos Médios  de Certificacdo da Doenca Profissional (R3)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de sessbes realizadas 6
conforme plano de trabalho anual
, com documentacao de suporte e 7 n.a. n.a. n.a. o

sintese e producéo de 1 manual
de procedimentos




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.8. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao
de beneficiarios e contribuintes de doencas profissionais

A4. Desenvolvimento de Uma Politica de Qualidade e  Critérios de qualidade dos Servigos (R11)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de reunides realizadas 6
conforme cronograma anual na na na
aprovado, com documentacéo de k) 9 h h a o

suporte e acta

A5. Desenvolvimento de um Programa de Auditorias (R 10)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de auditorias realizadas 2
conforme plano de trabalho anual, 2 na na na
com Relatério de Diagnostico e o 1eeTn|5X - " - o
Recomendagbes ( Lx e PT) Porto
A6. Estabelecer uma Rede de Conhecimento e de Comun idades de Praticas (R12)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias k) -10 o
A6.1. Criacdo de uma Newsletter Trimestral do CNPRP

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do (3:13:;
calendario fixado (+) atraso ou (-) 0 n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias o

atrasos

A6.2. Realizacdo de um Workshop sobre o Processo de  Confirmagdo das Doencas Profissionais destinadoa T écnicos de saude
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

Pontuacgéo obtida no Questionario 50% =4 na na na
de Monitorizagdo (niveisde 1a5) © 75w >4 h h h o




OE 4. Aumentar a satisfacdo 4.8. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao
de beneficiarios e contribuintes de doencas profissionais

A7. Assegurar um tempo maximo de envio de 180 dias  dos Relatérios e Exames Médicos solicitados pelos Organismos estrangeiros

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de Relatorios e exames 80% na na na
Médicos enviados até 180 dias (%] 90% h o o (]
A8. Desenvolver Protocolos com Parceiros (R 21), no ambito do Desenvolvimento do Médulo do Laboratério (GesRisp)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.
antecipacdo em n.° de dias ) -10 DA)

A8.1. Desenvolver a Base de conhecimento de Factore s de Risco na area Laboral

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias k) -10 o

A9. Implementar a Participacéo de DP, via Web no amb  ito da aposta na prestacéo de servicos internos e e xternos por via electronica (R20)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.
antecipacgdo em n.° de dias ) -10 o

A10. Estudo de caracterizagdo da tipologia dos Proc  essos de Migrantes, no ambito do Médulo de Migrante s (GesRisp)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de Cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.

antecipacao em n.° de dias k) -10 o




OE 4. Aumentar a satisfacao

de beneficiarios e contribuintes

4.8. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao
de doencas profissionais

Al1l. Assegurar um indice de eficacia dos resultados das diversas analises laboratoriais

Indicador 1
Percentagem de resultados

satisfatérios obtidos nas diversas
analises realizadas por ronda

4]

Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
90%
1000 M n.a. n.a. o
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Objectivo Estrategico 5:

Aumentar a satisfacao dos
colaboradores
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Indice_Indicadores’2011

OE 5. Aumentar a satisfacao
dos colaboradores

5.1 Melhorar a adequacao dos perfis dos colaborador  es as funcdes do ISS (P29 %)

RH 4.1.1

RH_4.2

11el2

11

PAISS
PAISS

Assegurar a gestdo de competéncias / gestao de potencial

Promover a ocupac¢éo dos PTN vagos

5.2 Garantir a formacdo adequada as necessidades do s colaboradores (utilidade e eficacia) (P29 99~ 1099

RH_3.3
RH_4.4

RH_4.5

RH_4.6
RH_4.6
RH_4.6
RH_4.6
RH_4.6
RH_4.6
RH_4.7
PIA_5.1
PIA_5.1
PIA_5.1
PIA_5.1
PIA_5.1

12
11el2

A7

A3
A3.1
A5

A6

A8
11el2
Al

A2

A4

A6

PAISS
PAISS

PAISS

PAISS
QUAR
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
QUAR
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Aumentar as qualificacBes escolares dos trabalhadores do ISS
Assegurar o 'Acolhimento e Integracao’ de colaboradores

Integrar em Plano de Formacéo 2011, no prazo de 30 dias apds a recepgado dos dados, as necessidades de Formagao
decorrentes do SIADAP e definir Planos de Formagcéo Individuais para os desempenhos inadequados e de mérito

Desenvolver as competéncias dos colaboradores do ISS, IP através da formacao
Taxa de realizagdo do plano

Assegurar a frequéncia nas accdes de formacéao

Prazo de resposta formagao externa

Prazo de resposta auto-formacgéo

Emisséo de Certificados/Declaracdes

Avaliar a Execuc¢éao do Plano

Implementar ac¢des de formag&o aos colaboradores

Implementar ac¢6es de melhoria que decorram das propostas de melhoria da CAF
Valorizacdo da accao do coordenador

Implementar as medidas decorrentes do projecto UNICA relativos aos sistemas de informacao

Desenvolver as competéncias dos colaboradores do Atendimento
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Indice_Indicadores’2011

5.3 Garantir maior envolvimento dos colaboradores n a organizacao

CM 0.4
CM 05
QA 0.1
QA 0.3

11

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

OE 5. Aumentar a satisfacao
dos colaboradores

(Pag. 104 — 105)
Assegurar a edicao dos suportes digitais internos, garantindo a partilha de informacéo a todos os colaboradores
Assegurar a actualizagdo da intranet do ISS para partilha de informacao por todos os colaboradores

Obter o reconhecimento do Commited to Excelence

Melhorar os niveis de desempenho decorrentes da CAF

5.4 Incentivar a implementacao do processo de avali  ag&o 360° (P49 109

GP 0.1

5. 5 Melhorar os tempos de resposta e a qualidade d e resposta dos pedidos internos de colaboradores

RH_0.3
RH_2.5

RH_ 2.5
RH_2.5
RH_ 2.5
RH_2.5
RH_ 2.5
RH_2.6

A4

11el2

11

Al
A2
A3
A4
A5
11

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Assegurar o planeamento das actividades do ISS, IP\ Implementar processo de avaliagao 360.°

(pag. 107 — 111)

Garantir o atendimento atempado aos colaboradores

Garantir a optimizacédo do tratamento dos processos de aposentacao, licencas de parentalidade, e prestacao de trabalho
e recuperacgdo de vencimento de exercicio e outros

Assegurar atempadamente a instrugdo dos processos de Aposentacdes e reformas
Assegurar atempadamente os processos de Assiduidade e pontualidade
Assegurar atempadamente os processos de Duragdo e horarios de trabalho
Assegurar atempadamente os processos de Licencas de Parentalidade

Assegurar atempadamente os processos de Estatuto Trabalhador-Estudante

Garantir a optimizacéo dos tempos de actualizagdo do cadastro dos colaboradores
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OE 5. Aumentar a satisfacao
dos colaboradores

5. 5 Melhorar os tempos de resposta e a qualidade d e resposta dos pedidos internos de colaboradores (pag. 107 - 111)

RH_2.6
RH_2.6
RH_2.6
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1
RH_4.1

5.6 Melhorar as condicdes de trabalho dos colaborad  ores !
RH_3.1
RH_3.2

Gl 0.3

Al
A2
A3
11
A6
A7
A8
A9
A10
All
Al12
A13
Al4
Al5

11
11
11

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

PAISS
PAISS
PAISS

Garantir uma reducédo do prazo entre a entrada dos documentos e actualizacdo dos dados na aplicacdo
Garantir a generalizagao o tratamento dos dados no processamento do més

Garantir o devido encaminhanto para processo individual dos documentos relevantes

Reduzir os tempos de resposta no ambito dos processos de gestao corrente de Recursos Humanos
Mobilidades internas na Administracdo Publica Central

Cedéncias de interesse publico

Trabalhador proveniente da Administracéo local ou regional

Saida de trabalhador

Intra-1SS

Mobilidades especiais voluntarias

Licencas sem remuneracdo e sem vencimento

Denuncias

Estagios

Acumulacéo de fungdes

pag. 112 — 113)

Assegurar o Sistema de Seguranca Higiene e Saude no Trabalho no ISS,IP
Assegurar a Gestao Ambiental no ISS, I.P.

Garantir a satisfacdo dos utilizadores de SI/TI
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OE 5. Aumentar a satisfacéo 5.1. Melhorar a adequacéao dos perfis dos colaboradores as
dos colaboradores funcdes do ISS

Percentagem de trabalhadores = def|n|r Percentagem de perfis com = def|n|r
com avaliacdo de GAPs n.a. n.a. n.a. x - n.a n.a
PR A plano de formagé&o base definido A
competéncias s .
definir definir

Grau de abrangéncia das [} 15%
diligéncias para cativacao de n.a. n.a. n.a.
postos de trabalho o 25% o




OE 5. Aumentar a satisfacao 5.2. Garantir a formacéo adequada as necessidades dos
dos colaboradores colaboradores (utilidade e eficacia)

Grau de cumprimento das M 85%
n.a. n.a. n.a.
actividades

o 95%
Elaboracéo do relatério de actividades Jan Jul
A2 Promocéao de acgGes de sensibilizacdo com os Centros de Novas Oportunidades Jan Dez
A3  Promogao de reunibes semestrais com os ILF Jun Out
A4 Actualizacéo trimestral dos dados enviados pelos ILF Mar Dez
A5  Articulag&o com os ILF para emisséo de orienta¢ées Jan Dez
A6  Articulacdo com os ILF para implementacéo de orientacdes e procedimentos Jan Dez

| 93% i isfacs 7} 85%
Taxa de Acolhimento n.a. n.a. Nivel de satisfacdo no

o 98% N8 acolhimento e integracéo o 95% n-a. n-a. n-a.

A7. Integrar em Plano de Formacao 2011, no prazo de 30 dias apos a recepgéo dos dados, as necessidades  de Formacao decorrentes do
SIADAP e definir Planos de Formacao Individuais par  a os desempenhos inadequados e de mérito

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de pedidos de o 90%
formacao decorrentes de SIADAP
integrados no Plano de Formacgéo o
anual no prazo méximo definido

n.a. n.a. n.a.
95%




OE 5. Aumentar a satisfacao

dos colaboradores

5.2. Garantir a formacao adequada as necessidades dos

colaboradores (utilidade e eficacia)

Percentagem de
trabalhadores com formacéo

A3. Taxa de realizacdo do Plano

Indicador 1
QUAR
N
0

Grau de Execuc¢éo do Plan

_ QUAR _
N

™ 70%

[x) 75%
Meta

4| 70%

[x) 80%

(2010 2009 2008 indiador2  Meta 2010 2009 2008
7]

n.a.

2010

n.a.

A3.1. Assegurar a frequéncia nas accoes de formacgéo

Indicador 1

Grau de participacéo nas
formacgdes

]
(4]

Meta
70%

80%

A5. Prazo de resposta formacao externa

Indicador 1

Percentagem de pedidos de
formacéo externa assegurados no
prazo maximo estabelecido

]

Meta
95%
até 5 du
antes do
inicio do
curso
97%
até 5du
antes do
inicio do
curso

2010

n.a.

2010

n.a.

n.a.

2009

n.a.

2009

n.a.

2009

n.a.

n.a.

2008 Indicador 2

n.a.

2008 Indicador 2

n.a.

2008 Indicador 2

n.a.

(]

Meta

Meta

Meta

2010 2009 2008

2010 2009 2008

2010 2009 2008
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.2. Garantir a formacéo adequada as necessidades dos
dos colaboradores colaboradores (utilidade e eficacia)

A6. Prazo de resposta auto-formacao

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
95%
até 5 du
M antes do M
Percentagem de pedidos de auto- 'n('ﬂfsgo
formacéo assegurados no prazo 97% n.a. n.a. n.a.
maximo estabelecido

até 5 du
(%] antes do o
inicio do
Ccurso
A8. Emissao de Certificados/Declaraces
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
. . ™ 40 du ™
Prazo maximo de emisséo de na na na
certificados [} 30 du h h h (]

------

10% Nivel de satisfacéo dos
Percentagem 0 forman m r

ercentage de acgoes n.a. n.a. na oma dc_:s el e n.a. n.a. n.a.
avaliadas o 15% (cumulativo para os cursos o 4

realizados no ano)
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OE 5. Aumentar a satisfacao

5.2. Garantir a formacao adequada as necessidades dos
dos colaboradores colaboradores (utilidade e eficacia)

Grau de concretizag¢éo das M 80%
actividades o n.a. n.a. n.a.
90% o
Implementar ac¢des de formacéo aos colaboradores Mar
A2 Colaborar na implementagéo de accdes de melhoria que decorram das propostas de melhoria da CAF Mar Dez
A4 Valorizagéo da acg&o do coordenador Abr Mai
A5  Assegurar a monitoriza¢éo de indicadores operacionais e feedback aos atendedores
A6 Implementar as medidas decorrentes do projecto UNICA relativos aos sistemas de informac&o Jan Dez
A7 Realizar reunides periddicas com colaboradores
A8  Descrever processos relativos aos circuitos nos CDist
Al. Implementar ac¢des de formacdo aos colaboradore s
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de atendedores ] 40% |
que, em 2011, frequentaram 21 h n.a. n.a. n.a.
de formacéo © 45% =
A2. Colaborar na implementacdo de acgfes de melhori  a que decorram das propostas de melhoria da CAF
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de concretizacéo das o 50% =
L n.a. n.a. n.a.
actividades ] 55% o
A4. Valorizagdo da acgéo do coordenador
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de coordenadores | 50%
que frequentaram 7 horas de
~ X o~ n.a. n.a. n.a.
accoes de formacgao especifica o 60%

sobre coordenacédo
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.2. Garantir a formacao adequada as necessidades dos
dos colaboradores colaboradores (utilidade e eficacia)

A6. Implementar as medidas decorrentes do projecto UNICA relativos aos sistemas de informac&o
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

L 70%
Grau de concretizacéo das
n.a. n.a. n.a.

actividades (3] 85% X
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OE 5. Aumentar a satisfagcéo 5.3. Garantir maior envolvimento dos colaboradores na
dos colaboradores organizagcao

S ) ™ 308
N° de suportes digitais editados n.a. n.a. n.a.

4] 320 9

N° de vezes em que 0s ¥ 1.800

n.a. n.a. n.a.
contelidos sao actualizados

(%) 2.040 <o

Grau de cumprimento do
calendario das actividades do (| atrasos |
projecto - atraso ou antecipagao (31Dez) n.a. n.a. n.a.

das datas de fim das actividades, @
em n° de dias -20du )
(30Nov)
Implementacdo da accao de melhoria Modelagéo de processos de negécio do ISS Jan Dez
A2 Rever e implementar o processo de Planeamento e Controlo de Gestéo no ISS. Jan Dez
A4 Estabelecer um sistema de gestao de reclamac¢des/sugestdes/louvores (RSL) transversal ao ISS,|.P. Jan Dez
A5 Implementar um sistema de avalia¢éo dos dirigentes, pelos colaboradores Jan Dez
A6  Monitorizag&o global da ac¢bes de melhoria Jan Dez
A7 Avaliac&o e ajuste global das ac¢6es de melhoria Dez Dez
A8 Avaliacdo Externa da implementacdo das accoes 2012 2012
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OE 5. Aumentar a satisfagcéo 5.3. Garantir maior envolvimento dos colaboradores na
dos colaboradores organizagcao

Taxa de relatorios de execucéo ™ 90% Taxa de relatorios de execugéo | 90%

aprovados pelos responsaveis n.a. n.a. n.a. elaborados de acordo com n.a. n.a. n.a.

das acgdes de melhoria (AM) o 100% modelo predefinido o 100%
AM_02_ Definir e implementar processos de promogéo e avaliacdo de satisfacéo de colaboradores, divulgando os resultados obtidos 2012
AM_03_Estabelecer e implementar Cartas de Compromisso com Pl e entre UO's. 2012
AM_04 e AM_12_Promover a separacéo, recolha e encaminhamento dos principais residuos no ISS, I.P. 2012

AM_05_Assegurar a execucao do plano de formacgéo e avaliar a eficacia da formacao em funcéo do levantamento de necessidades efectuado junto das
UO e em sede de auto-avaliacdo de SIADAP

AM_07_Definir o processo de Avaliacdo da Satisfacdo do Cliente 2012
AM_09_"Divulgar a misséo, a viséo e 0s objectivos da organizac¢éo, envolvendo as partes interessadas relevantes e os colaboradores”.
AM_10_Definir processos e procedimentos para a melhoria continua (PDCA) 2012

AM_11_Assegurar a eficiéncia da gestéo financeira através da implementagéo de projectos como a Tesouraria Unica, recepgo e conferéncia de
facturas, reducdo das contas bancérias existentes, custos de administracéo

AM_14_Formalizar/contratualizar parcerias incluindo o respectivo quadro de responsabilidades, monitorizacdo e avaliacéo 2012
AM_15_Melhorar e criar novas fu_ncionalidades nos servi(;os_/informagﬁes dispom’vgis _(canais de comunicagao, servigos on-line, acessibilidades para 2012
resposta a necessidades especiais) promovendo a sua avaliacéo e divulgacéo periddica

AM_16_Definir uma politica de utilizac@o segura, eficiente e ergondémica dos materiais e equipamentos 2012
AM_18_lIdentificar e promover acgdes para aumentar o envolvimento e motivagao dos colaboradores (ex. sistema de incentivos, prémios boas

P - P " . 2012
praticas/inovacéo, sistema sugestdes de melhoria)
AM__;LAQ_I_Defin_ir uma poll’tica de’ recursos humanos que contemple a concili_agéo entre a vida profissional e familiar, integragcéo de cidad&dos com 2012
deficiéncia e incapacidade, saude, higiene e seguranca no trabalho, acolhimento de novos colaboradores
AM_20_Construir perfis de competéncias para cargos de direccéo e chefia 2012
AM_21 Promover a formacé&o de dirigentes e chefias nas areas de lideranc¢a e gestéo por objectivos 2012

AM_22 Implementar o GesRisp

AM_23_Implementar o interface de articulagdo informética entre a BDP e o SIF/SAP.

AM_24_Alargamento do acesso ao email e correio electrénico a todos os colaboradores 2012
AM_25_Adoptar em todas as areas da UO uma estratégia baseada no PDCA

AM_26_Melhoria do processo de monitorizag&o e controlo dos objectivos

AM_27_Criar um método de monitorizacdo, avaliacao e ajuste das acc¢des e projectos implementados na UOD

AM_28_Elaborar um manual de procedimentos de controlo interno 2012
AM_29_Desenvolver ac¢des de comunicacéo que visem o aumento de: Conhecimento do PAISS e referénciais estratégicos; Interaccdo entre UOD;

Interaccéo entre niveis hierarquicos.

AM_30_Implementar as recomendac¢fes do Projecto de Reengenharia

AM_31_Optimizacéo do processo de mobilidade interna na UOD
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OE 5. Aumentar a satisfacao
dos colaboradores

5.4. Incentivar a implementacéao do processo de avaliagao 360°

A4. Implementar processo de avaliagdo 360° (C2E AM4)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0 M
Grau de cumprimento do 1 atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (30.Jun) n.a. n.a. n.a. o
antecipacdo em n.° de dias -10 dias
(15.Jun)
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.5. Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta
dos colaboradores dos pedidos internos de colaboradores

Grau de cumprimento dos M 80% Percentagem de pedidos com o 5%
prazos h h " tempo superior a 10 dias

Percentagem de processos | 95% &
tratados no prazo

Aposentagdes e reformas (10 dias)

Assiduidade e pontualidade (10 dias)
Duragéo e horérios de trabalho (12 dias)
Licencas de parentalidade (10 dias)

Estatuto trabalhador estudante (10 dias)

Al. Assegurar atempadamente a instru¢édo dos process  0s de Aposentagdes e reformas

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
| 95% (|
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo (10 dias) o 98% h o o ()
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.5. Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta
dos colaboradores dos pedidos internos de colaboradores

A2. Assegurar atempadamente os processos de Assidui dade e pontualidade

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
95%
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo (10 dias) k) 98% o h a k)

A3. Assegurar atempadamente os processos de Duragéo e horarios de trabalho

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
95%
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo (12 dias) k) 98% h e h k)

A4. Assegurar atempadamente os processos de Licengca s de Parentalidade

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
95%
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo (10 dias) ) 98% o o a (%]

A5. Assegurar atempadamente os processos de Estatut o Trabalhador-Estudante

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
95%
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo k) 98% h h h k)

108



OE 5. Aumentar a satisfacao 5.5. Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta
dos colaboradores dos pedidos internos de colaboradores

Percentagem de actualizagdes M 85%

efectuadas no prazo
(k) 95%

Actualizag¢éo na aplicacéo (5 dias)
Tratamento dos dados no processamento do més (5 dias)

Encaminhamento para processo (15 dias)

Al. Garantir uma reducéo do prazo entre a entradad os documentos e actualizacdo dos dados na aplicagédo

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de documentos o 85% na na na B
tratados no prazo (5 dias) o 95% h h h o

A2. Garantir a generalizagdo o tratamento dos dados no processamento do més

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de documentos o 85% na na na =
tratados no prazo (5 dias) <o 95% h h h o

A3. Garantir o devido encaminhamento para processo individual dos documentos relevantes

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de documentos do o 85% na na na B
processamento anterior o 95% h o o (]
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.5. Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta
dos colaboradores dos pedidos internos de colaboradores

Percentagem de processos | 85%

n.a. n.a. n.a.
tratados no prazo

o 95%

A6. Mobilidades internas na Administracdo Publica C  entral

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
M 93% 7|
Percentagem de processos na. na. na.
tratados no prazo o 97% o
A7. Cedéncias de interesse publico
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
M 93% 7|
Percentagem de processos na na. na.
tratados no prazo o 97% o
A8. Trabalhador proveniente da Administracéo local ou regional
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
| 93% M
Percentagem de processos na na. na.
tratados no prazo o 97% X
A9. Saida de trabalhador
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
p | 93% ™
ercentagem de processos na na. na.
tratados no prazo o 97% X

110



OE 5. Aumentar a satisfacao 5.5. Melhorar os tempos de resposta e a qualidade de resposta
dos colaboradores dos pedidos internos de colaboradores

A10. Intra-ISS
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos
tratados no prazo ) 97% n-a. n-a n-a. ()
Al1l. Mobilidades especiais voluntarias
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos na na. na
tratados no prazo k) 97% o
Al2. Licengas sem remuneracao e sem vencimento
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos na na. na
tratados no prazo k) 97% o
A13. Denuncias
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos na na. na
tratados no prazo ) 97% o
Al4. Estagios
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos na na. na.
tratados no prazo k) 97% o
A15. Acumulacao de fungdes
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
93%
Percentagem de processos na na na
tratados no prazo k) 97% o
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OE 5. Aumentar a satisfacao

dos colaboradores

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8
A9

Nova

Grau de cumprimento das )
actividades

5.6. Melhorar as condi¢coes de trabalho dos colaboradores

80%
n.a. n.a. n.a.

DA 90%

Elaboragéo de proposta para o CD - Selecgéo e recrutamento por entrevista dos trabalhadores que
frequentaram o curso com aproveitamento e pretendem colaborar com o GSST

Informacao e Sensibilizag&o aos diversos Servigos do ISS sobre o projecto

Realizagao dos procedimentos necessarios para a elei¢éo dos representantes dos trabalhadores para a
seguranca, higiene e salde no trabalho, nos termos da Lei n.° 59/2008, de 11-09, Artigos 180.° a 195.°.

Realizagdo da identificag&o de perigos, analise de riscos e propostas de medidas de prevengao dos
ambientes e locais de trabalho definidos.

Elaboragéo de proposta de organizagdo e implementacéo dos meios de primeiro intervencao de 30 % dos
edificios do ISS,IP

Avaliacdo do ponto de situa¢é@o do Projecto

Reunides com o DAP para implementagao de estruturas logisticas internas e ou preparacéo de
procedimentos para aquisicao de servigos externos

Implementacéo dos meios de primeiro intervengdo de 30 % dos edificios do ISS,IP

Accdes de Formacéo e Sensibilizagdo

Levantamento das condicdes para definicdo de medidas de auto protecgdo no ambito da seguranga contra
incéndio

Jan

Set

2012

Mar

2012

Jun

Jun

2012
Set

Jun

Dez

2012

Dez

2012

Nov

Dez

2012
Dez
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OE 5. Aumentar a satisfacao 5.6. Melhorar as condicdes de trabalho dos colaboradores

dos colaboradores

Grau de cumprimento das ] 80%

n.a n.a. n.a
actividades
o 100%

Elaboragéo do Plano de Gestdo Ambiental (concluséo, pois podera ndo estar concluido até final de 2010)

Al [Elaboracdo do Plano de Gestdo Ambiental - analise, validacéo de documentacéo entregue pela Jan Mar
QUERCUS e elaboracéo de proposta para validagdo superior]

A2 Implementacéo do Plano de Gestdo Ambiental de acordo com as actividades definidas para 2011, (em Jan Jun
consonancia c/a deliberacéo do CD), sob a directa responsabilidade de execugédo do NDPS]

A3 Accbes de Formagéo e Sensibilizacéo 2012 2012

80%

Grau de satisfagcdo dos )

utilizadores
@ 95%

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda | Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

S|l O (X
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Objectivo Estrategico 6:

Aumentar a eficiéncia dos servicos

114



Indice_Indicadores’2011

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos
servicos

6.1 Melhorar/ equilibrar os niveis de produtividade dos servigos (Pag. 122 -128)

DS_3.4

DS_5.1.2
PIA_0.4
PIA_0.4
PIA_0.4
PIA_0.4
PIA_0.4
PD 0.1
PD 0.2

PD 0.3

PD_0.4
PD 0.5
IQC_1.6
IQC_2.1

JC 13

Al

11el2
Al

A2

A3

A4

A5
A10
A10

A10

A2
A5
A6
A7

A28, 11 e
12

PAISS

QUAR
QUAR
QUAR
QUAR
QUAR
QUAR
QUAR
QUAR

QUAR

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

PAISS

Assegurar a produtividade média em todos os servi¢cos no ambito do atendimento/ acompanhamento social, com registo
no sistema

Aumentar a produtividade média no acompanhamento das respostas sociais
Aumentar a produtividade média nas prestagdes de parentalidade
Aumentar a produtividade média nas prestacdes de desemprego

Aumentar a produtividade média nas prestacdes de doenga

Assegurar a produtividade média nas prestagfes familiares

Aumentar a produtividade média no RSI

Assegurar a produtividade média nos requerimentos de Pensao de Velhice
Assegurar a produtividade média nos requerimentos de Penséo de Invalidez

Assegurar o tempo médio de deferimento dos processos de Penséo de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte dos Centros
Distritais

Assegurar a produtividade média nos requerimentos CSI para 16 requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho
Aumentar a produtividade média nos requerimentos Pensao Social
Assegurar niveis de produtividade IQ mantendo a média global de produtividade de IQ no ISS em 52 registos PDT

Assegurar os niveis de produtividade no tratamento de reclamacdes

Assegurar 0s niveis de produtividade na area da proteccao juridica
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Indice_Indicadores’2011

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos
servicos

6.2 Controlar a prestacdo de servigo de entidades p  arceiras (P29 129)

Gl 0.1
Gl 0.1
Gl 0.1

11
Al
A4

PAISS
PAISS
PAISS

Melhorar o Alinhamento Estratégico ISS / Il
Elaborar PESI do ISS

Elaborar e divulgar o relatorio mensal de actividades da area de Gl

6.3 Controlar a execucdo do Orcamento de administra  ¢&o e de projectos/ programas ~ (Pag- 130 - 134)

GF 0.2
GF 038

PR 0.3

PR_0.3
PR 0.3
PR_0.3
PR 0.3
PR_0.3
PR 0.3
PR 0.3
PR_0.3
PR 0.3
PR_0.3

Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A9
Al10
All

PAISS
QUAR

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Gerir e controlar o orcamento anual de despesas e receitas do ISS,I|.P.
Assegurar um prazo médio de pagamento das facturas de 25 dias

Garantir o cumprimento das obrigagdes do ISS, I.P. contratualizadas com os Gestores do POAT, POPH e SAMA nas
candidaturas em execuc¢do, assegurando 0 seu cumprimento

Violéncia Doméstica
Sem Abrigo

Rede Social

Go-Pro

Unica

Plano de Formagédo
Estudo RSI

SCORE Il

Perfis de Competéncias

Ano Europeu do Voluntariado
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Indice_Indicadores’2011

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos
servicos

6.3 Controlar a execugdo do Orcamento de administra  ¢do e de projectos/ programas (P29 130 - 134)

PR_0.3
PR 0.3
PR_0.3
PR 0.3

A12
Al3
Al4
Al5

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Operacgéo Multicanal
CIG

CPCJ'S

CLDS

6.4 Implementar um sistema de gestéo por objectivos para todos os servigos ~ (Pag- 135-141)

GP 0.1

GP 0.1
GP 0.1
GP 0.1
GP 0.1
GP 0.1
GP 0.1

GP 0.1
GP 0.1

GP_ 0.2

GP_ 0.2

GP_0.2

11

Al
Al.2
A2
A2.6
A3
A4

A5

A6

Al

A2 ,1le
12

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

PAISS

Assegurar o planeamento das actividades do ISS, IP e produzir todos os produtos de planeamento de acordo com os
niveis de servico e requisitos de qualidade definidos.

Elaboracdo da versao revista do PAISS do ano nos prazos previstos.
Contributos para a versao revista do PAISS

Promocéao e coordenacao da elaboracdo do PAISS do ano seguinte (C2E AM2)
Elaboracao dos PA por area funcional (C2E AM2)

Promocéao e coordenacao da elaboracdo do QUAR do ano seguinte
Implementar processo de avaliagdo 360.° (C2E AM4)

Implementar o sistema de informacgéo do Planeamento, assegurando o cumprimento do plano de projecto nas actividades
da responsabilidade do GP

Implementar o plano de formacg&o decorrente do GOISS

Assegurar a monitorizacdo dos objectivos e projectos do ISS, IP e elaborar todos os produtos de controlo de gestéo de
acordo com os niveis de servico e requisitos de qualidade definidos.

Elaboragdo do Relatério de Actividades do ano anterior, incluindo Auto-Avaliacdo do QUAR, nos prazos definidos (C2E
AM2)

Elaboragao dos relatérios de monitorizagao do PAISS do ano minimizando a informagdo ndo disponivel. (C2E AM2)
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Indice_Indicadores’2011

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos
servicos

6.4 Implementar um sistema de gestéo por objectivos para todos os servigos  (Pag- 135-141)

GP_0.2 A2.1 PAISS Recolha e actualizagéo da informagéo mensal de monitorizacéo de projectos e objectivos (C2E AM2)

GP_0.2 A2.2 PAISS Minimizar informac&o mensal de monitorizagcdo de projectos e objectivos néo disponivel (C2E AM2)

GP_0.2 A3 PAISS Realizar sessdes de monitorizagdo do PAISS do ano (C2E AM2)

GP 02 A4 PAISS Implementar (.).sistema de informac&o do Planeamento, assegurando o cumprimento do plano de projecto nas actividades
- da responsabilidade do GP

GP_0.2 A5 PAISS Implementar a fase Il do projecto Gestéo por Objectivos no ISS,IP: monitorizagdo dos objectivos e projectos do ISS, IP

GP_0.2 A6.1 PAISS Organizacao e preparagdo do projecto

6.5 Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos internos (definicédo / controlo de SLA's internos) (pag. 142 - 149)

AP_1.2 11 PAISS Garantir a condugéo dos procedimentos de aquisi¢éo

AP_2.1 11el2 PAISS Assegurar a preparacao da documentacao existente para microfiimagem

AP_2.3 11 PAISS Garantir a organizacado e o tratamento da documentag&o proveniente dos arquivos locais

AP_2.4 11 PAISS Garantir a resposta atempada as solicitagdes em matéria de consultas de documentos

AP_25 11 PAISS Garantir a destruicdo da documentacgdo de eliminacéo existente nos arquivos centrais

AP 4.3 11 PAISS Optimizar_ a Gestado do Patriménio Imobiliario do ISS,IP, garantindo o cumprimento dos prazos estabelecidos nas cartas de
- compromisso

AP_4.3 Al PAISS Enviar propostas no ambito da Gestao do Patrimonio Imobiliario para aprovacgao

AP 4.3 A2 PAISS Contrato~s de comodato: Preparacdo de documentacao e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, para
- elaboragdo de novos contratos de comodato

AP 43 A3 PAISS Novos arrendamentos: Preparacao de documentacao e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, para elaboragéo

de novos arrendamentos
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6.5 Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos internos (definicédo / controlo de SLA's internos) (pag. 142 - 149)
AP_4.3 A4 PAISS Efectuar a transferéncia de imoveis para o IGFSS e elaborar a informacéo de imoveis devolutos.
AP_4.3 A5 PAISS Assegurar o encaminhamento dos pedidos de aquisi¢do/ reparagdo (no ambito da manutengéo dos edificios) em 48 hrs
QA 0.4 11 PAISS Controlar a implementacdo das recomendacdes decorrentes das auditorias realizadas em ano -1
JC 1.4 11 PAISS Assegurar a conclusdo dos recursos hierarquicos nos prazos estabelecidos
JC_ 1.7 11 PAISS Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia no tratamento dos processos de contra-ordenacdes
Gl_1.2 11el2 PAISS Garantir o Apoio aplicacional ao utilizador
Gl_1.2 A2,11el2 PAISS Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicacional (12 linha) autonomamente, nos prazos estabelecidos
Gl_1.2 A3, 11el2 PAISS Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicacional nos prazos estabelecidos
Gl_1.2 A4 PAISS Implementar ac¢des para reducao dos pedidos de apoio
Gl_3.4 11 PAISS Assegurar a resposta atempada de pedidos de uniformizagdo dos suportes de informacgédo do ISS
AT 0.1 11 PAISS Garantir o cumprimento das fases contratualizadas, de acordo com os processos planeados

6.6 Optimizar os processos de negdcio e/ou suporte através da reengenharia e automatizagdo/informatiza  ¢do dos mesmos  (Pag. 150 - 156)

AP 4.1
QA_1.2
QA 1.2
QA_1.4
GF 0.4
GF 0.6
GF 7.3
Gl 1.1

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Optimizar o desenvolvimento dos processos administrativos de empreitadas
Assegurar a modelagdo de processos no ISS

Modelag&o do processo de Gestédo de Reclamacdes

Acompanhar a reengenharia de processos no ISS

Concluir a centralizagdo do centro de recepgdo e conferéncia de facturas
Melhorar a qualidade da informacgé&o analitica

Optimizar os recursos financeiros - Tesouraria Unica

Assegurar a implementacédo dos Sistemas de Informacéo de acordo com os prazos estabelecidos
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6.6 Optimizar os processos de negdcio e/ou suporte através da reengenharia e automatizacao/informatiza  ¢&o dos mesmos (Pag. 150 - 156)

Gl 1.3
Gl 3.2

PR 0.5

11el2

11

11

PAISS

PAISS

PAISS

Melhorar a qualidade dos Sistemas de Informacao

Gerir Projectos de finishing (Servigos em regime de outsourcing: impressao, envelopagem,expedicao e tratamento de
respostas)

Optimizar a Gestédo dos Programas

6.7 Melhorar a qualidade de dados do SISS  (Pag- 157 - 161)

Gl 2.1

Gl 2.1
Gl 2.1

Gl 2.1

Gl 2.2
Gl 2.2
Gl 2.2

Gl 2.2

Gl 2.2

11

A9
A10

All

Al
A2

A3

A5

PAISS

PAISS
PAISS

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS

PAISS

PAISS

Melhorar a Qualidade de Dados do SISS

Assegurar a gestdo de remunerac¢des promovendo a correc¢do dos erros das DR's (stock)
Propor novos projectos / processos de QD para desenvolvimento

Elaborar estudos prévios sobre questoes relacionadas com Qualidade de Dados, que sejam reportadas pelos SC ou
outros intervenientes

Melhorar a Seguran¢a de Dados do ISS
Elaborar uma nova versédo da Politica de Gestao de Acessos (PGA)
Implementar novos procedimentos de Seguranca de Dados, em funcao de novas necessidades e melhorias

Propor novos projectos de Seguranca de Dados, tendo em vista a introdu¢éo de melhorias globais no &mbito da
Seguranca de Informacao

Assegurar a definicdo e aprovacao de perfis das novas aplicagfes, antes da sua entrada em produgéo
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6.7 Melhorar a qualidade de dados do SISS  (Pag- 157 - 161)

Gl 2.2
Gl 2.2

Gl 2.2

Gl 2.2
Gl 2.2
Gl 2.2
Gl 2.2

A7
A9

A10

All
A11.1.3
A11.2.3
Al12

PAISS
PAISS

PAISS

PAISS
PAISS
PAISS
PAISS

Apoiar o utilizador em pedidos relacionados com Gestédo de Acessos
Implementar ac¢6es de melhoria decorrentes da auditoria

Implementar procedimento automatico para desactivacéo de utilizadores que, estando activos no sistema, efectuaram o
Ultimo acesso ao SISS h& mais de 9 meses

Rever os perfis atribuidos aos colaboradores das areas de IQC e PA
Retirar os perfis ndo validados
Retirar os perfis ndo validados

Assegurar o cumprimento da PGA e novos procedimentos de Seg. Dados divulgados pelo NAD
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os
dos servicos

Al. Assegurar a produtividade média em todos os ser  vicos no ambito do atendimento/ acompanhamento soci al, com registo no sistema

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Produtividade média no ambito da 7 na na na |
Accéo Social o 9 h h a o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
® 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
12 M
(A

------

N.° de relatérios de

L. 0,5 0,8 N.° de informacgdes e 1,5 2,2

acompanhamento técnico da Set 0,7 0,6 Set 1,2 1,4
Instituicéo por PDT o 0.60 (Set.) relatorios produzidos / PDT o 170 (Set.)

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |[Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu

0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55 0,55
0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60 0,60
1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55
1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70 1,70

S|lE| O |H
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os

dos servicos

|
PIA_0.4. Aumentar a produtividade média nas prestagoes imedi  atas

Al. Aumentar a produtividade média nas prestacbes d e parentalidade

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos QUAR 43,0
~eq N 82 404 216
concluidos por PDT ) 450 (Set) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 52,0 28,0 27,0 16,2 20,0 30,0 25,0 12,0 55,6 20,0 30,0 49,0 40,0 35,0 47,0
] 55,0 29,0 29,0 17,1 21,0 31,5 275 15,0 58,8 25,0 32,0 53,0 42,0 37,0 55,0
12
(4]
A2. Aumentar a produtividade média nas prestagfesd e desemprego
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos QUAR 14,3
Req S 175 452 87
concluidos por PDT ) 14,9  (Set.) o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 10,0 12,5 13,0 8,7 7.8 7,0 12,3 7,0 5,5 10,0 13,0 16,0 7,0 9,7 12,0
(] 12,0 13,2 14,3 9,1 8,2 75 12,9 8,5 6,5 12,0 14,0 19,0 75 10,2 14,0
12
(4]
A3. Aumentar a produtividade média nas prestagces d e doenca
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Ne° de Requerimentos QUAR 123,0
. a ~ 165.3 116,3 87,9
concluidos por PDT X 128,0 (Set.) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 130,0 48,0 112,0 41,0 64,0 90,0 100,0 38,0 86,9 110,0 75,0 157,0 100,0 39,0 102,0
(4] 135,0 50,0 118,0 43,0 67,0 94,5 105,0 41,0 90,0 114,0 79,0 165,0 101,0 41,0 110,0
12
(4]
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servicos

|
A4. Aumentar a produtividade média nas prestagfes n  as prestacdes familiares
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos QUAR 10,1
. d N 11,7 10,8 7.8
concluidos por PDT o 11,0 o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 9,0 8,0 7,0 n.p. 6,3 6,0 8,0 5,0 7,0 10,0 7,0 9,8 8,0 55 3,0
o 9,9 10,0 8,0 n.p. 6,9 6,3 8,8 6,0 9,0 12,0 8,0 10,8, 9,0 6,1 4,0
12
o
A5. Aumentar a produtividade média nas prestagbesn o RSI
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos 5,0
53 55 4,6
concluidos por PDT ) 6,0 o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 4,5 4,2 4.6 2,4 2,8 n.p. 4,0 4,5 5,0 45 6,0 7,3 2,0 5,6 4,0
® 5,0 46 53 2,6 3,0 n.p. 44 5,0 55 5,0 7,0 8,0 2,5 6,2 46
12
()
PD_0.1. Assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacianotra  tamento dos processos de Penséo de Velhice
A10. Assegurar a produtividade média nos requerimen  tos de Pensao de Velhice
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos QUAR 7,1
i d ~ 94 5,8 n.a.
concluidos por PDT ) 8,0 (Set) o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 10,0 2,5 10,0 2,5 6,0 10,0 2,5 10,0 5,0 10,0 14,0 3,0 14,0 5,0 10,0 2,5 2,5 2,5
(4] 11,0 3,0 11,0 3,0 7,0 11,0 3,0 11,0 6,0 11,0 16,0 3,5 16,0 6,0 11,0 3,0 3,0 3,0
12
o
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os

dos servicos

A10. Assegurar a produtividade média nos requerimen  tos de Pensao de Invalidez

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos M 7 6,5 71 na |
concluidos por PDT o 8 (Set.) ' - (%]
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |[Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 ] 10,0 1,7 9,0 2,0 35 6,0 2,8 6,0 6,0 6,0 10,5 7,0 10,5 7,0 7,0 52 3,0 5,0
] 11,0 1,9 9,9 2,2 39 6,6 31 6,6 6,6 6,6 11,6 7,7 11,6 7,7 7,7 57 33 55
12 ]
(4]

A10. Assegurar a produtividade média nos requerimen  tos de Pensé&o de Sobrevivéncia / Subsidio por Morte

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos | 6,3 6,8 59 na |
concluidos por PDT o 6,8 (Set.) ' h o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 | 12,8 2,6 5,0 5,1 39 76 35 52 44 7,6 49 5,2 17,2 74 438 3,3 3,3 13,3
(4] 14,1 2,9 55 5,6 43 8,4 3,9 57 438 84 5,4 57 18,9 8,1 5,3 36 3,6 14,6
12 |
(A
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os
dos servicos

A2. Assegurar a produtividade média nos requeriment  os CSI para 16 requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos [} 13,0 M
~ed 182 48 172
concluidos por PDT [} 14,3  (Set.) o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 5| 16,4 6,1 13,6 10,8 6,9 15,0 5,0 11,3 9,5 7,1 12,7 21,0 23,0 11,4 29,1 23,7 6,8 20,8
(A 18,0 6,7 15,0 11,9 76 16,5 55 12,4 10,5 78 14,0 23,1 253 12,5 32,0 26,1 75 22,9
12 |
(A

A5. Aumentar a produtividade média nos requerimento s Penséo Social

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de Requerimentos concluidos [} 4,1 5,4 40 40 |
por PDT o 45  (Set) ' ' o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 | 58 1,3 3,0 39 35 3,1 35 49 24 24 36 8,9 8,3 2,3 4,9 35 38 6,6
[x) 6,4 14 33 43 39 3,4 3,9 54 2,6 2,6 4,0 9,8 9,1 25 5,4 3,9 42 7,3
12 |
[x)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os
dos servicos

A6. Assegurar niveis de produtividade de 1Q, mantend o a média global de produtividade de IQ no ISSem 5 2 registos PDT

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
- - 52 ™
Produtividade média global de IQ
no 1SS n.d. n.d. n.d.
53

CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
i 52 54 50 26 38 38 41 54 38 57 52 42 70 71 75 38 43 38
54 55 52 29 41 41 43 56 40 58 53 43 72 72 7 40 45 41

]
OH|O|=

A7. Assegurar os niveis de produtividade no tratamen to de reclamacdes

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Produtividade média no | 7 7|
tratamento de reclamacdes de n.d. n.d. n.d.
divida 04 8 )
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal | V.Castelo| V.Real Viseu
i 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8

]
OH|O|=
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Melhorar/equilibrar os niveis de produtividade dos servi¢os
dos servicos

A28. Assegurar os niveis de produtividade na aread  a protecc¢éo juridica

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Produtividade na area de 43,9 Prrggit'\ggagﬁ dri](?aa(r:\}?t d; i 12,6
proteccdo juridica (Act.1- Registo 413 20,34 na Proteccaol ol 11,97 11,34 na.
Instrucéo e Elaboracéo de
de Processos) [x] 46,1 e (%) 13,2
Proposta de Decisé&o)
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 42,4 14,0 55,0 17,7 12,8 35,8 15,5 374 28,7 25,8 93,0 9,6 65,7 32,8 157 4 19,2 32,2 34,4
(4] 44,5 14,7 57,8 18,6 13,4 37,5 16,3 39,3 30,1 27,1 97,6 10,1 69,0 34,4 165,3 20,2 33,8 36,1
12 8,9 57 33,9 11,1 6,7 8,6 B15) 9,7 9,9 7,6 25,7 5.8 11,3 16,0 16,7 13,0 9,9 94
(4] 9,3 59 35,6 11,6 7,0 9,0 3,7 10,2 10,4 7.9 26,9 6,1 11,9 16,8 17,6 13,6 10,4 9,9
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.2. Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras

dos servicos

Grau de concretizagéo das 7} 100%

n.a. n.a. n.a.
actividades
o 115%
Al Elaborar PESI do ISS Out Dez

A2  Elaborar relatério de necessidades de Sl para o ano seguinte

A3 Elaborar relatério proposta de plano de acgdo do ano seguinte com necessidades de Utilizador
relacionadas com NO

A4 Elaborar e divulgar o relatério mensal de actividades da area de Gl Jan Dez

Al. Elaborar PESI do ISS

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do planodo 100% na na na M
projecto o 90% h h o (%}

A4. Elaborar e divulgar o relatério mensal de activ  idades da area de Gl
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de relatérios mensais M 10

elaborados o 12 n.a. n.a. n.a.

DR
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OE 6. Agmentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucao do Orcamento de administragcao e
dos servigos de projectos/programas

Grau de concretizag&o das M 90%

n.a. n.a. n.a.
actividades

o 100%

A1 Realizagéo de anélises comparativas CG Jan Dez

A2 Analisar e dar parecer sobre relatdrio sobre a execugéo orcamental mensal do ISS,|.P. Financeira Fev Dez

A3 Identificar eventuais constrangimentos, oportunidades de melhoria concretizando as alteracbes orgamentais necessarias Financeira Jan Dez

Ad Analisar e dar parecer sobre relatério da execugdo semestral do ISS,|.P. Financeira Jul Set

A5 Assegurar a elaboraggo do orcamento Financeira Abr Ago

A6 Assegurar o prazo de resposta as solicitages de outros departamentos e organismos Financeira

A7 Elaborag&o de proposta de reengenharia ao processo das alteragdes orgamentais Financeira

A8 Implementar um workflow de suporte a revisao e alteragdo do Orgamento para 2012 Financeira

A9 Extrair mapas 7.1 e 7.2 (Controlo Orgamental despesa/ receita), lista de cabimentos/compromissos; orcamento disponivel Financeira Jan Dez
Elaborar um relatério sobre a execugéo orgamental mensal do ISS,1.P., até ao 6.%dia Util ap6s o encerramento do periodo . .

A10 P Financeira Fev Dez
contabilistico
Garantir a elaboragéo do relatério sobre a execugéo orgamental mensal do Cdist., até ao 6.°dia util apos o encerramento do

A1 ] e NC Fev Dez
periodo contabilistico

A12 Assegurar a realizago das necessarias alteragdes orcamentais CFeCC Jan Dez

A13  Assegurar o cabimento dos projectos e actividades do ISS,I.P. CG Jan Dez

A4 Garantir a comunicagéo da execugdo orcamental das rubricas de Horas Extraordinarias, Ajudas de Custo e Deslocagdes e Financeira Jan Dez
Estadas aos CDist

A15 Garantir a elaboragéo de relatério semestral sobre a execugéo orgamental do ISS,I.P. CFeCC Jul Ago
Assegurar a qualidade da informag&o no registo dos cabimentos dos projectos e actividades do ISS,|.P. e no registo dos ) .

A16 . Financeira Jan Dez
compromissos de anos futuros em Processos de MM e AA
Realizar anélise critica aos Mapas de Controlo Orgamental da Despesa e Receita identificando incoeréncias na informagéo

A17 . o CG Jan Dez
registada, com proposta de regularizagéo

A18 Assegurar a regularizagdo dos Cabimentos/Compromissos com valores pendentes Financeira Jan Dez
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucéo do Orgcamento de administracao e

dos servicos de projectos/programas
---—_---
Prazo médio de pagamento 25 27 17 na
das facturas Set. h
(A) 20 (Set)
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda | Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

]
SlE| O X

N.° de actividades realizadas de

acordo com os Regulamentos ) 81% na na na

Especificos do POAT, POPH e h

SAMA o 100% (%]
Al. Violéncia Doméstica

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

Percentagem de actividades | 86%
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do o 1000 2 na. na
POPH
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OE 6. Aumentar a eficiencia 6.3. Controlar a execuc¢ao do Orgcamento de administracao e
dos servigos de projectos/programas

A2. Sem Abrigo

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 85%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do k) 100% h h a o

POAT

A3. Rede Social

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 85%
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do ) 1000 ¥ n-a n-a. 1)
POAT
A4. GO-PRO
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 78%
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do ) 1000 % n-a n-a. 1)
SAMA
A5. Unica
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 78%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do ) 100% h h h 1)
SAMA

A6. Plano de Formacao

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 79%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do k) 100% h h h o

POPH
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OE 6. Aumentar a eficiencia 6.3. Controlar a execuc¢ao do Orgcamento de administracao e
dos servigos de projectos/programas

A7. Estudo RSI (Rendimento Social de Inser¢éo)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 85%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do k) 100% h h a o

POAT

A8. Assisténcia Técnica 6.12 do POPH

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 78%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do ) 100% h h h 1)

POPH

A10. Perfis de Competéncias

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 85%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do ) 100% h h h 1)

POAT

Al1l. Ano Europeu do Voluntariado

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 67%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do k) 100% h h a o

POAT

Al12. Operacgédo Multicanal

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 86%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do 4] 100% h h h 1)

SAMA
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OE 6. Aumentar a eficiencia 6.3. Controlar a execuc¢ao do Orgcamento de administracao e
dos servigos de projectos/programas

A13. CIG (Cidadania e Igualdade do Género)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 75%
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do k) 100% & n-a. n-a. o

POPH

Al4. CPCJ's (Comissao de Proteccao de Criancas e Jo  vens)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 85%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do ) 100% o h a ()

POAT

A15. CLDS (Contratos Locais de Desenvolvimento Soci  al)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de actividades 80%
realizadas de acordo com o na na na
Regulamento Especifico do k) 100% a h a o

POPH
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

todos os servicos

6.4. Implementar um sistema de gestao por objectivos para

Média ponderada do grau de )

100% 27

concretizagdo das actividades (Set) 17 n-a
o 106%
Al Elaborag&o da versao revista do PAISS do ano nos prazos previstos
A2 Promocéo e coordenacéo da elaboracéo do PAISS do ano seguinte Mai Dez
A3 Promocéo e coordenacéo da elaboragdo do QUAR do ano seguinte Set Nov
A4 Implementar processo de avaliagédo 360.° Jan Out
AB Implementar o sistema de informacéo do Planeamento, assegurando o cumprimento do plano de projecto 3
nas actividades da responsabilidade do GP an Dez
A6 Implementar o plano de formagéo decorrente do GOISS Jan Dez
Al. Elaboragéo da versao revista do PAISS do ano no s prazos previstos
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do 4 atrasos 7}
calendério fixado (+) atraso ou (-) (15.Jun) n.a. n.a. n.a.
antecipacdo em n.° de dias -7 dias o
(7.Jun)
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém [ Setbal |V.Castelo| V.Real Viseu
i | 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun 15.Jun
] 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun 7.Jun
12 M
(4]
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.4. Implementar um sistema de gestao por objectivos para
dos servigos todos os servicos

Al.2. Contributos para a verséo revista do PAISS

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (15.Jun) n.a. n.a. n.a.
C o - :
antecipacdo em n.° de dias o -7 dias o
(7.Jun)

A2. Promocéo e coordenacgédo da elaboragdo do PAISS d 0 ano seguinte (C2E AM2)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (15.Dez) n.a. n.a. n.a.
antecipacdo em n.° de dias -10 dias o
(30.Nov)
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 15.0ez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez | 15.Dez

(4] 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov [ 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov

A2.6. Elaboracao dos PA por area funcional (C2E AM2 )

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (15.Nov) n.a. n.a. n.a.
antecipacdo em n.° de dias -15 dias o
(30.0ut)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

A3. Promocéo e coordenacgédo da elaboracdo do QUAR do
Indicador 1

6.4. Implementar um sistema de gestao por objectivos para
todos os servigos

ano seguinte

Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (30.Nov) n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias -10 dias o
(15.Nov)
A4. Implementar processo de avaliagdo 360° (C2E AM4)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0
Grau de cumprimento do atrasos
calendario fixado (+) atraso ou (-) (30.Jun) n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias -10 dias o
(15.Jun)
A5. Implementar o sistema de informacéo do Planeame  nto, assegurando o cumprimento do plano de projecto nas actividades da
responsabilidade do GP
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do 0
calendario fixado (+) atraso ou (-) atrasos n.a. n.a. n.a.
antecipacao em n.° de dias k) -10% o
A6. Implementar o plano de formacao decorrente do G~ OISS
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento de plano de 80%
formacao k) 90% n-a. n-a. k)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.4. Implementar um sistema de gestéo por objectivos para
dos servicos todos os servicos

Média ponderada do grau de ¥ 100%

n.a. n.a. n.a.
concretizagdo das actividades
(A) 114%
Elaborag&o do Relatério de Actividades do ano anterior, incluindo Auto-Avaliagdo do QUAR, nos prazos
Al - Jan Abr
definidos
A2 Elaboragé&o dos relatérios de monitorizagdo do PAISS do ano minimizando a informag&o néo disponivel. Jan Dez
A3 Realizar sessdes de monitorizagio do PAISS do ano Abr Jul
A4 Implementar o sistema de informacao do Planeamento, assegurando o cumprimento do plano de projecto Jan Dez
nas actividades da responsabilidade do GP
Implementar a fase Il do projecto Gestao por Objectivos no ISS,IP: monitoriza¢do dos objectivos e
A5 . Jan Jun
projectos do ISS, IP
A6 Implementar a fase Il do projecto Gestao por Objectivos no ISS,IP: Desmaterializacéo dos instrumentos Jan o>

de recolha, consolidacao e andlise dos niveis de servico do ISS, I.P

Al. Elaboracao do Relatério de Actividades do ano a  nterior, incluindo Auto-Avaliagdo do QUAR, nos prazo s definidos (C2E AM2)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
. . 15.Abr
Grau de cumprimento do calendéario 7} N+1
fixado (+) atraso ou (-) antecipacéo 30 Mar n.a. n.a. n.a.
em n.° de dias N.+1
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OE 6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.4. Implementar um sistema de gestao por objectivos para
todos os servigos

A2. Elaboracéao dos relatérios de monitorizagao do P

AISS do ano minimizando a informagao nao disponivel (C2E AM2)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do 0
. . ~ atrasos . 10%
calendéario de divulgagao fixado : Percentagem de projectos com
. (Dia10) n.a. n.a. n.a. . < . P n.a. n.a. n.a.
(+) atraso ou (-) antecipacdo em informacé&o ndo disponivel
n.° de dias k) -6 dias () 5%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 Dia 10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10
® -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias
12 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
(A <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5%
A2.1. Recolha e actualizagcéo da informagcéo mensal d e monitorizagao de projectos e objectivo (C2E AM2)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do 0
- . . atrasos
calendario de divulgagéo fixado .
o (Dia10) n.a. n.a. n.a.
(+) atraso ou (-) antecipacdo em
n.° de dias ©  -6dias o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 Dia 10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10 Dia10 | Dia10 | Dia10 | Dia10
® -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias -6 dias
12
(4]
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.4. Implementar um sistema de gestao por objectivos para
dos servicos todos os servicos

A2.2. Minimizar informagao mensal de monitoriza¢éo de projectos e objectivos ndo disponivel (C2E AM2)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de projectos com 10% na na na
informag&o nao disponivel ) 5% o o h o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
@ <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5% <5%
12
@
A3. Realizar sessdes de monitorizagdo do PAISS doa no (C2E AM2)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N.° de sessdes realizadas,
2
conforme plano de trabalho anual,
~ n.a. n.a. n.a.
com documentacdo de suporte e ()
de sintese 23
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
] >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3 >3
12
(<]
A4. Implementar o sistema de informacgéo do Planeame  nto, assegurando o cumprimento do plano de projecto nas actividades da
responsabilidade do GP
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do calendéario 0 atrasos
fixado (+) atraso ou (-) antecipacéo n.a. n.a. n.a.
) Q] pag o 10% o

em n.° de dias
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.4. Implementar um sistema de gestéo por objectivos para
dos servicos todos os servicos

projectos do ISS, IP

A5. Implementar a fase Il do projecto Gestdo por Ob  jectivos no ISS,IP: monitorizacdo dos objectivos e
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
) . 0 atrasos
Grau de cumprimento do calendéario (30.Dez)
fixado (+) atraso ou (-) antecipacao . di n.a. n.a. n.a.
em n.° de dias -20 dias (%]
(30.Nov)

A6.1. Organizacao e preparacao do projecto
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
. . 0 atrasos
Grau de cumprimento do calendério (31.Dez)
fixado (+) atraso ou (-) antecipacéo : di n.a. n.a. n.a.
em n.° de dias -10 dias o
(15.Dez)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servicos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

Percentagem de procedimentos ™ 80% o
desenvolvidos no prazo maximo n.a. n.a. n.a.
estabelecido o 90% o

Percentagem de documentos M 30% Percentagem de documentos 20%
preparados e ordenados para n.a. n.a. unificados n.a. n.a. n.a.
substituicdo de suporte o 40% o 25%

Grau de concretizacéo das M 100%
L n.a. n.a. n.a.
actividades
o 111% o
Al Assegurar o acondicionamento e transporte da documentac&o, para concretizacao da transferéncia NAF Jan Abr
A2 Transferéncia da documentacéo existente nos Arquivos Locais em fase semi-activa, para os Arquivos Centrais NAF Abr Ago
A3 Inventariagdo da documentacao transferida dos Arquivos Locais para os Arquivos Centrais NAF Mar Dez
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servicos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

80%
Percentagem de respostas (48h)
asseguradas no prazo maximo 90%
estabelecido 0
(48h)

CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu

80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
(48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h)
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
(48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h) (48h)

S
O|E| © | ®

Percentagem de documentagéo ) 80%

eliminada
@ 90% @
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
internos (definicdo/controlo de SLA’s internos)

0,
Grau de concretizagéo das 7} 100%
n.a. n.a. n.a.
actividades
o 124%
Refa

Enviar propostas no ambito da Gestao do Patriménio Imobilidrio para aprovagéo Jan Dez
A2 Contratos de comodato: Preparagéo de documentagéo e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, para elaboragéo de Jan Dez
novos contratos de comodato
A3 Novos arrendamentos: Preparagéo de documentagéo e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, para elaboragao de Jan Dez
novos arrendamentos
Ad Efectuar a transferéncia de imoveis para o IGFSS e elaborar a informagao de iméveis devolutos. Jan Dez
A5 Assegurar o encaminhamento dos pedidos de aquisi¢ao/ reparagéo (no ambito da manutencéo dos edificios) em 48 hrs Jan Dez
A6 Acompanhar a prestacéo de servicos de manutengdo
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
] 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124% 124%
12 ™
(4]
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servigos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

Al. Enviar propostas no ambito da Gestao do Patrim6  nio Imobiliario para aprovacéo

processo devidamente instruida
com os respectivos documentos)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de propostas com 750
documentacao conforme, n.a. n.a. n.a. o
enviadas pelos CDist k) 80%
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Settbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%
(A 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
12
@
A2. Contratos de comodato: Preparacdo de documentag  &o e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, para elaboragéo de novos
contratos de comodato
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de documentos de Sgg)dim
apoio preparados no prazo o n.a. n.a. n.a.
méaximo estabelecido k) 80% em k)
<10du
A3. Novos arrendamentos: Preparagcdo de documentagéo e envio da proposta dos procedimentos a adoptar, p  ara elaboracdo de novos
arrendamentos
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de pareceres 80% em
realizados para a elaboracéo de 20 du
novos contratos de arrendamento
no prazo maximo estabelecido o 85% em
(ap6s o envio da ficha de 20 du k)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servicos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

A4. Efectuar a transferéncia de imoveis para o IGFS S e elaborar a informacdo de imdveis devolutos.

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de pareceres 80% em =
realizados para a transferéncia 20 du
L n.a. n.a. n.a.
de imdveis para o IGF no prazo o 80% em o
maximo estabelecido 10 du

A5. Assegurar o encaminhamento dos pedidos de aquis icdo/ reparacdo (no ambito da manutencao dos edific  ios) em 48 hrs

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
0,
Percentagem de pedidos | 804/;;]3 m |
assegurados no prazo maximo 85% n.a. n.a. n.a.
estabelecido () 4§he m ()

Taxa de acompanhamento do [} 90%
plano de melhorias
(recomendacgdes/propostas) o 100%

Percentagem de recursos 80%
hierarquicos concluidos, que (60du)
entraram em 2011, no prazo 90%
estabelecido (60du)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
internos (definicdo/controlo de SLA’s internos)

Tempo médio de instrucéo e ¥ 80 dias 7}
decisao de processos de CO o . n.a. n.a.
70 dias o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
© 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
12 [
(4]

A2. Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicac

Percentagem de pedidos de
apoio concluidos

|
k)

80%

90%

ional (12 linha) autonomamente, nos prazos estabeleci  dos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008

™ Percentagem de pedidos de M 80% na na

o apoio concluidos DA) 90% h h

CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 M
(x)

12 | 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

o 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servicos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

A3. Assegurar a resposta a pedidos de apoio aplicac  ional nos prazos estabelecidos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
| Percentagem de pedidos de | 80% na na
o apoio concluidos DA) 90% o o

A4. Implementar ac¢Bes para redugdo dos pedidos de apoio

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de pedidos de | 90% na na na |
apoio pds-acgéo ) 85% o o o (]
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu

90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

]
S(H o=

Percentagem de respostas a .
pedidos de uniformizagéo M 85%

n.a. n.a. n.a.
assegurados no prazo maximo .
estabelecido o 95%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |[Santarém| Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

C|E| ©|®
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Assegurar resposta e acompanhamento de pedidos
dos servicos internos (definicao/controlo de SLA'’s internos)

Percentagem de fases 7} 70% o

. n.a. n.a. n.a.
concluidas dentro do prazo
o 90%

Al Elaborar Diagnoéstico

A2 Executar Processo de Levantamento
A3  Elaborar Programa Preliminar

A4 Elaborar Programa Base

A5 Elaborar Estudo Prévio

A6  Execucdo do Anteprojecto

A7  Execucéo do Projecto Execucao

A8  Execucéo Obra
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
dos servigos da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

Percentagem de processos ™ 80%
inseridos na plataforma n.a. n.a. n.a.

electronica o 85%
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
1 ] 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
© 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
12 4|
o

80%
Taxa de processos modelados n.a. n.a. n.a.

(4] 100% (4]

A5.10. Modelagéo do processo de Gestdo de Reclamacd es

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Taxa de execucgédo das M A definir
actividades de implementagéo
previstas em cada processo alvo ©  Adefinir
de reengenharia

n.a. n.a. n.a.
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

Taxa de execuc¢édo das

actividades de implementagéo
previstas em cada processo alvo
de reengenharia

|

4]

80%

100%

Percentagem de registos
contabilizados centralmente

|
4]

50%

75%

Grau de cumprimento do

atrasos

calendario fixado (+) atraso ou (-) n.a. n.a. n.a.
antecipagdo em n.° de dias © -2dias o
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda | Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém| Setibal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 (71| 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos | 0 atrasos
o 2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias | -2dias
12 ™
(%]
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
dos servicos da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

Grau de cumprimento das M 90%

n.a. n.a. n.a.
actividades
o 9% o
Participagéo no projecto TU - Prestagdes Sociais ACB Jan Dez
A2 Articulagdo com o IGFSS, IP, II, IP e GGI ACB Jan Dez
A3 Defini¢do de requisitos ACB Jan Dez
Ad Defini¢do de circuitos e procedimentos ACB Out Dez
A5 Acompanhamento do Projecto TU-CNP Pensdes e Subsidio por Morte ACB Jan Dez

Grau de Cumprimento dos | 100%

n.a. n.a. n.a.
planos de projecto
o 90%

Elaborar e aprovar a Ficha de Abertura de Projecto Jan Dez

A2 Elaboragéo de Estudos Prévios em articulagéo com as areas de negdcio Jan Dez
A2.1  Proposta de implementagdo de Base de Dados de Conhecimentos dos factores de Risco na area laboral - CNPRP Jan Dez
A2.2  Solugao informatica para a monitorizacéo de dados das Familias de Acolhimento e das Pessoas Acolhidas - DDS Jan Dez
A23  Solugao informéatica para monitorizacéo de dados da area dos Sem Abrigo - DDS Jan Dez
A24  Solugdo Web Parceiros - 22 fase - DDS Jan Dez
A2.5  Solugdo informatica para Gestéo de Vagas - DDS Jan Dez
A26  Solugdo Web Controlo de Frequéncias - Estabelecimentos Integrados - DGF/DDS Jan Dez
A2.7  Proposta de implementagdo da Base de Dados de Jurisprudéncia Nacional - GAJC Jan Dez
A28  Proposta de implementagdo de sistema de informagdo dos Financiamentos Extraordinarios - GP Jan Dez
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

A2.9  Proposta de resolugéo dos pontos criticos da articulagéo com o IEFP - DPA Jan Dez
A2.10  Proposta para identificagdo de constrangimentos e accdes de melhoria do Projecto SINUS - DPA Jan Dez
A2.11  Proposta para implementagdo da melhoria da aplicagdo LNES - DDS Jan Dez
A2.12  Integragdo CNP em SISS - CNP/DIQC/DPA Jan Dez
A213 Desactivagéo do Servidor do Cdist de Lisboa que contem dados sobre GR, Desemprego, Doenca, Educagdo Especial, Abono de J D
" Familia e Salario de Pescas - GGI an ¢z
A2.14  SCARE - descontinuacéo da aplicagdo - GGI Jan Dez
A215 Implementar a Participagdo de DP, via Web no ambito da aposta na prestagéo de servigos internos e externos por via electronica J
19 (Ro0)- CNPRP an Dez
A2.16  Vigilancia e Monitorizagao de Riscos para a Saiide em ambiente laboral (Gestéo de BD de exposicdo ambiental) - CNPRP Jan Dez
A2.17  Promover a utilizagéo de Canais alternativos, nomeadamente do Via Ccenter através do GesRisp - CNPRP/DPA Jan Dez
A2.18  Proposta para identificagdo de constrangimentos na aplicagdo de Desemprego e promogao das necessarias alteragdes - DPA Jan Dez
A2.19  Adaptagdo do sistema de financiamento directo as familias no ambito do RNCCl ao DL 70/2010 Jan Dez
Nova  Proposta de implementacéo de ferramenta para Monitorizagéo de Cartas de Compromisso Jan Dez
Nova  Proposta de implementagéo de Sistema de Gestéo de Bibliotecas Jan Dez
A3 Projectos a desenvolver Jan Dez
A3.1  GESRISP/Oficios - CNPRP Jan Dez
A3.2  Solugdo Web Controlo de Frequéncias DDS (vai ser integrado no projecto Coop-Interface com SIF) Jan Dez
A3.3  RNCCI - FDF - DDS Jan Dez
A34  RNCCI - Gestcare - DDS Jan Dez
A3.5  ATT-22fase - DDS Jan Dez
A36  Medida Simplex M096 - DPA Jan Dez
A3.7  SAP-RH - DRH/DGF Jan Dez
A38  OCIP-DGF/DDS Jan Dez
A3.9 DL 70/2010 - Condigdo de Recursos - DPA Jan Dez
A3.10  Troca electrénica de dados da Seguranga Social - GRI Web IC Jan Dez
A3.11  Sistema Integrado de Divida - 2* Fase - DIQC/DGF/DPA Jan Dez
A3.12  Cddigo do Regime Contributivo - DIQC Jan Dez
A3.13  APEF - Alargamento de Penhoras em execugdo fiscal - DIQC/DPA Jan Dez
A3.14  Cooperagéo - Interface com SIF e FDF - DDS/DGF Jan Dez
A3.15  Interface SICC- SIF(relacionado com o projecto Medida Simplex M096) - DGF/DPA Jan Dez
A3.16  Implementagdo do Nova layout Carta-Cheque - DGF Jan Dez
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

A347 Desenvglvimgnto de procedimentos e alteragdes aplicacionais para controlo dos pagamentos avultados e recuperagéo dos Jan Dez
' valores indevidamente pagos - DGF/DPA
A3.18  Implementagao da aplicagdo informatica PIEC - PIEC Jan Dez
A3.19  Sistema de informagéo para Orgamento-Programa - GP Jan Dez
A3.20 Implementagdo do Sistema de gestdo de Objectivos do ISS - GP Jan Dez
A3.21  Entrega de DR's na SSD (integragéo do DRI/DRO na SSDirecta) - DIQC/DPA Jan Dez
A3.22  Implementagdo da 2% Fase de GTE (componente integrada com o projecto CRC) - DIQC Jan Dez
A3.23  Integragéo dos beneficiarios da Caixa Marconi e dos trabalhadores dos ex-CTT - DIQC/CNP/DPA Jan Dez
A3.24  Reformulagdo da Aplicagdo AF no &mbito da implementag&o do DL 70/2010 - Condigao de Recursos - DPA Jan Dez
A3.25  Implementagao da Norma XII - registo de requerimento e dedugéo do IAS - DPA/DGF Jan Dez
A3.26  Implementagdo do DL 151/2009 - Renovagao Oficiosa - CNP Jan Dez
A3.27  Implementagdo do VIA - Atendimento Automatico (disponibilizagéo da informagéo da SSDirecta no VIA) - DPA Jan Dez
A328  Implementago das medidas decorrentes do projecto UNICA (Sistema de Gest&o do Relacionamento do UNICA) - DPA Jan Dez
A3.29 Implgmentagéo das alterages nos subsistemas IDQ, SICC, ITPT ( e outros subsistemas que venham a ser planeados) no Jan Dez
ambito do projecto CIMO - DIQC/DPA/GGI
A3.30 Desactivagao das aplicagdes locais de SVIP - GGI/DPA Jan Dez
A3.31  Implementagdo do Sistema de Gestéo de Apoio Aplicacional - EasyVista - GGI Jan Dez
A3.32  DR'’s oficiosas via SAF (integrado no Projecto CRC) - DF/DIQC Jan Dez
A3.33  Implementagéo da ferramenta de modelagéo de processos - GQA Jan Dez
A3.34 Identificagdo de criancas adoptadas Jan Dez
A3.35 Reformulagdo de Solugéo de contingéncia Controle de Frequéncias Jan Dez
A3.36  Desenvolvimento do 2° médulo da Solugdo de contingéncia do controle de frequéncias Jan Dez
A3.37  Adaptagio sistema CO a CRC Jan Dez
A3.38  Espolio Museoldgico Jan Dez
A3.39  Desenvolver boas praticas para gestdo de infraestruturasas Jan Dez
A3.40  Elaboragéo do inventario de hardware e software Jan Dez
A3.41  Desmaterializagdo do processos de negdcio Jan Dez
A3.42  Implementar um sistema de monitorizagdo dos niveis de servigo Jan Dez
Nova  Uniformizagdo do NEXUS em todos os sites Jul Dez
Nova  Implementagéo da Aplicagéo SIGA nos Servigos de Atendimento do ISS Mar Dez
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.6. Optimizar os processos de negdcio e/ou suporte através
dos servicos da reengenharia e automatizacdo dos mesmos

nao
raves
ol g
el
erros

R o
Minimizar o n.° de erros graves

detectados ap6s 1 més da
entrada em producdo das novas o <5
versOes das aplicacbes erros
néo
graves
el
erros
graves

Ref.2

A7 Avaliagdo apds entrada em producéo da aplicagéo

8 erros

%]
Percentagem média da
n.a. n.a. n.a. realizacdo das actividades o
previstas
Actividades Responsavel

A2 Assegurar a manutengdo evolutiva e correctiva dos Sistemas de Informac&o

A4 Coordenar os testes de pré-produgdo e a aceitagdo das solugdes fornecidas pelo Il, I. P.;

A5 Realizar testes de pré-producéo e informacéo de aceitagdo/nao aceitagdo

A6 Elaboragéo de orientaces procedimentais, passo a passo, manual de utilizador da aplicagéo

80%

100%

Data de Inicio
Jan.

Jan
Jan
Jan
Jan

n.a.

n.a. n.a.

Data de Fim
Dez
Dez
Dez
Dez
Dez

Grau de Cumprimento do Plano ) 100%
do Projecto

DA 90%

n.a. n.a. n.a.
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OE 6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.6. Optimizar os processos de negocio e/ou suporte através
da reengenharia e automatizacdo dos mesmaos

actividades da responsabilidade do GAP

Percentagem de actividades ) 50%
realizadas face as previstas

o 75% (x]
Al Elaboragéo de proposta de regulamento Unico para todos os programas em que o ISS,IP é Gestor, incluindo os procedimentos a 01-01-2011 31-12-2011
adoptar e o desenho do processo
A2 Iniciar a proposta de alteragdo da Gestéo do programa PCAAC 01-02-2011 31-12-2011
A3 Elaboragéo do Novo Guido do PCAAC 01-01-2012 31-12-2012
Ad Avaliagéo do sistema de informagéo do PCAAC em fungao do novo modelo do programa 01-02-2012 31-12-2012
A5 Efectuar acgdes correctivas do actual Sistema de Informagao do PCAAC 01-01-2012 31-12-2012
A6 Reunido de Divulgacao do Modelo PCAAC 01-01-2013 31-03-2013
A7 Elaborar a proposta de Gestéo do programa PCHI - Reengenharia do Processo 01-06-2011 31-09-2011
A8 Elaboracéo Guido para as regras de execugao do PCHI 01-06-2011 30-08-2011
A9 Reunio de Divulgagio do Modelo PCHI 01-09-2011 30-09-2011
A10  Elaborar a proposta de Gestao do programa PLASA - Reengenharia do Processo 01-04-2011 30-09-2011
A11  Elaborag&o do Guido de Apoio & execugdo do PLASA 01-10-2011 31-12-2011
A12  Reunido de Divulgagdo do Modelo PLASA 01-10-2011 31-12-2011
A13  Melhoria continua do Sistema de Informagdo do GCPARES 01-01-2011 31-12-2011
A14  Revisdo do Manual de Procedimentos da Medida 6.12 do POPH enquanto Ol 01-12-2011 31-12-2011
A15  Revisdo do Manual de Procedimentos da Medida 6.13 do POPH enquanto OREP 01-12-2011 31-12-2011
A16  Efectuar a reengenharia do processo do Orcamento-Programa 01-01-2011 31-12-2011
A17  Elaborar e divulgar o Manual de Procedimentos do PIDDAC 01-09-2011 31-12-2011
A18  Elaborar e divulgar o Manual de Procedimentos do PAIES 01-09-2011 31-12-2011
A19  Rever os procedimentos internos face a aprovagéo pela Tutela da alteragdo ao regulamento do programa 01-04-2011 31-07-2011
A20 Promover reunides com os promotores dos projectos e os interlocutores distritais para clarificar procedimentos e adequagao ao 01-01-2011 31-12-2011
regulamento do programa
A21 ;rg;g;e; reunides com os coord. dos projectos, interlocut. Distrit para clarificar procedimentos e adequagéo ao regulamento do 01-04-2011 31-07-2011
A22 Implementar o sistema de informagéo dos Financiamentos Extraordinarios, assegurando o cumprimento do plano de projecto nas 01-01-2011 31-12-2011
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.7. Melhoria da qualidade e seguranca de dados do SISS

dos servicos

Grau de concretizagéo das 7} 100%

n.a. n.a. n.a.
actividades / projectos

DA 142%

A9. Assegurar a gestdo de remunerag¢des promovendo a correccao dos erros das DR's (stock)
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
| -36% na M
.a. o

& n.a. n.a.
Taxa de reducéo de erros P 41%

A10. Propor projectos estruturantes de QD para dese  nvolvimento
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
M 1 M
o
N° de propostas aprovadas P 5 n.a. n.a. n.a. o

Al1. Elaborar estudos prévios sobre questées relaci  onadas com Qualidade de Dados, que sejam reportadas pelos SC ou outros intervenientes

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de cumprimento do % 100% n na na M
calendario dos projectos [x] 90% e h e DA)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.7. Melhoria da qualidade e seguranca de dados do SISS
dos servicos

Melhorar a Seguranc¢a de Dados do ISS

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Gl 2.2
Grau de concretizacéo das 100% na na na
actividades / projectos e e e
DA 122% k)

Al. Elaborar uma nova versao da Politica de Gestdo  de Acessos (PGA)

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Avaliacdo da qualidade da nova 3 na na na
versdo da PGA o 4 e h h o

A2. Implementar novos procedimentos de Seguranca de Dados, em funcdo de novas necessidades e melhorias

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Grau de implementacéo dos 90% na na
novos procedimentos aprovados ) 100% h o h ()

A3. Propor novos projectos de Seguranca de Dados,t  endo em vista a introdu¢édo de melhorias globais no ambito da Seguranca de Informacao

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de novos projectos de 1 na na na
Seguranca de Dados aprovados k) 2 h e h k)

A5. Assegurar a definicdo e aprovacao de perfis das novas aplicacées, antes da sua entrada em producao

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Percentagem de aplicagdes com 90%
perfis formalmente aprovados na o 100% n.a. n.a. n.a. o

data de entrada em producao
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.7. Melhoria da qualidade e seguranca de dados do SISS
dos servicos

A7. Apoiar o utilizador em pedidos relacionados com Gestdo de Acessos

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Tempo médio de resposta a 1,5du
pedidos do utilizador, na na na
relacionados com Gestéo de k) 1,0du h e h k)
Acessos
CDist Aveiro Beja Braga |Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5
(4] 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
12
(4]
A9. Implementar ac¢Bes de melhoria decorrentes daa  uditoria
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Taxa de implementagdo das 90% na na na
acgOes de melhoria aprovadas ) 100% o h h o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto | Santarém | Setubal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
(4] 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
12
(4]

A10. Implementar procedimento automatico para desac  tivacdo de utilizadores que, estando activos no sis  tema, efectuaram o Ultimo acesso ao
SISS ha mais de 9 meses

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Taxa de desactivacéo de 97% na na na
utilizadores o 100% a. a. .a. o
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OE 6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

All. Rever os perfis atribuidos aos colaboradores d

as areas de IQC e PA

6.7. Melhoria da qualidade e seguranca de dados do SISS

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Data de concluséo de revisdo dos Dez.
perfis dos colaboradores de
n.a. n.a. n.a.
IQC/PA conforme reportado no (A) Nov. o
relatério final
A11.1.3. Retirar os perfis ndo validados
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Data de concluséo da Dez.
n.a. n.a. n.a.
actividade k) Nov. o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez.
(%} Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov.
12
(X)
A11.2.3. Retirar os perfis ndo validados
Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
Data de conclusao da Dez.
n.a. n.a. n.a.
actividade o Nov. o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez. Dez.
(A} Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov. Nov.
12
(x)
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OE 6. Aumentar a eficiéncia 6.7. Melhoria da qualidade e seguranca de dados do SISS
dos servicos

A12. Assegurar o cumprimento da PGA (Politica de Ge  stdo de Acessos) e novos procedimentos de Seg. Dado s

Indicador 1 Meta 2010 2009 2008 Indicador 2 Meta 2010 2009 2008
N° de inconformidades 3 na na na
detectadas o 0 h h h o
CDist Aveiro Beja Braga | Braganca | C.Branco | Coimbra | Evora Faro Guarda Leiria Lishoa |Portalegre| Porto | Santarém | Setdbal |V.Castelo| V.Real Viseu
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
(4) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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