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Nota Introdutéria

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de setembro, Obrigatoriedade do Plano e
Relatorio de Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestéo e
Avaliacao do Desempenho na Administracdo Publica) — o Instituto da Seguranga Social, Instituto Publico
(adiante designado por ISS, IP) apresenta o seu Relatério de Atividades referente ao ano de 2017.

Este Relatorio apresenta um esquema composto por cinco Capitulos e Anexos, onde se integram as grelhas
de monitorizacdo do QUAR para o ISS, IP e para cada um dos Centros Distritais.

O Capitulo 1, Enquadramento e resumo da atividade , faz uma breve apresentacdo da conjuntura
externa e do Sistema de Seguranca Social, bem como do ISS, IP, apresentando uma perspetiva
resumida da atividade das areas que o compdem

O Capitulo 2, Modernizacdo Administrativa , aborda os temas da responsabilidade do ISS, IP
nomeadamente as medidas relativas a desburocratizagdo, qualidade e inovacgéo.

O Capitulo 3, Autoavaliacdo , evidencia os resultados alcancados de acordo com o PAISS e com o
QUAR, procede a analise comparada dos Centros Distritais e examina as causas de incumprimento dos
projetos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um refor¢o positivo do desempenho.
Este capitulo enquadra ainda a avaliagdo dos clientes e dos colaboradores e efetua a comparagédo com
servicos idénticos.

O Capitulo 4 diz respeito ao Balango Social .

O Capitulo 5 integra a proposta de Avaliagdo Final .
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Seguranca Soci  al

Do ponto de vista da atividade do Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP), o ano de 2017 foi marcado,
por um ambiente externo caracterizado por novas estratégias de desenvolvimento econémico e social e
de consolidacéo das contas publicas consagradas no Programa do XXI Governo Constitucional.

As GOP 2016-2019 traduzem os compromissos do XXI Governo Constitucional para o periodo e
articulam um conjunto de politicas que se desenvolvem em torno de 5 eixos prioritarios de intervencao.

As Grandes Opc¢des do Plano para 2016-2019 integram um conjunto de compromissos e de politicas,
entre as quais Garantir a Sustentabilidade da Seguranca Social, que assenta nos seguintes pilares:

1. Promover uma gestdo sustentavel e transparente da Seguranca Social mediante a avaliacédo
rigorosa da evolugéo do sistema

2. Gerir de forma reformista o sistema de Seguranca Social visando refor¢ar a sua sustentabilidade,
equidade e eficacia redistributiva

3. Combater a fraude e a evaséo contributivas e prestacionais
Assegurar a harmonizacdo no progresso do regime da CGA com o regime geral da Seguranca
Social
Simplificar e tornar mais transparente o sistema de prestacdes sociais
Aumentar a capacidade de resposta da Rede Nacional Cuidados Continuados Integrados.

Os compromissos assumidos pelo sector da Seguranca Social, no ambito das GOP 2016-2019, sao
concretizados em estrita observancia pela Lei de Bases da Seguranca Social, que define as bases gerais
em gue assenta o Sistema de Seguranga Social.

O Sistema de Seguranca Social apresenta, na sua composicdo trés sistemas:

« Sistema de Protecéo Social de Cidadania;
» Sistema Previdencial,
e Sistema Complementar.

O Sistema de Protecdo Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

e Subsistema de A¢do Social - tem como objetivos fundamentais a prevencéo e reparacédo de
situacdes de caréncia e desigualdade socioecondmica, de dependéncia, de disfuncao, exclusédo
ou vulnerabilidade sociais, bem como a integragdo e promog¢ao comunitarias dos individuos e o
desenvolvimento das respetivas capacidades.

A acdo social destina-se também a assegurar a especial protecdo aos grupos mais vulneraveis,
nomeadamente criancas, jovens, pessoas com deficiéncia, idosos e outras pessoas em situacédo de
caréncia econdémica ou social, disfungdo ou marginalizagdo social. A acdo social deve, ainda, ser
conjugada com outras politicas sociais publicas, bem como ser articulada com a atividade de
instituicdes nao publicas, e concretiza-se através de:
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* Servicos e equipamentos sociais;

e Programas de combate a pobreza, disfuncao, marginalizacéo e exclusdo sociais;
» PrestagGes pecuniarias, de carater eventual e em condi¢8es de excecionalidade;
» Prestagfes em espécie.

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
exclusédo, bem como a garantir prestacdes em situagbes de comprovada necessidade pessoal
ou familiar, ndo incluidas no subsistema previdencial, e concretiza-se através de:

» Presta¢fes do rendimento social de insercéo;

» Pensfes sociais;

e Subsidio social de desemprego e de parentalidade;

» Complemento solidario para idosos;

» Complementos sociais;

e OQutras prestacbes ou transferéncias afetas a finalidades especificas, no quadro da

concretizacdo dos objetivos do presente subsistema.

Este subsistema abrange:
e O regime nao contributivo;
» O regime especial de seguranca social das atividades agricolas;
» Os regimes transitérios ou outros formalmente equiparados a nao contributivos;

Subsistema de Protecdo Familiar — visa assegurar a compensacao de encargos familiares
acrescidos quando ocorram as eventualidades legalmente previstas (encargos familiares e
encargos no dominio da deficiéncia e dependéncia), aplica-se a generalidade das pessoas.

A protecdo nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se através da
concessdo de prestacdes pecuniarias. A atribuicdo das prestacdes depende de residéncia em
territorio nacional e demais condig8es fixadas na lei.

O Sistema Previdencial assenta no principio da solidariedade de base profissional e assegura, entre

outras, as prestacfes pecunidrias substitutivas dos rendimentos de trabalho perdidos em consequéncia

da verificacdo de eventualidades legalmente definidas e concretiza-se através das seguintes prestagdes:

Doenca,;

Parentalidade;

Desemprego;

Acidentes de trabalho e doencas profissionais;
Invalidez;

Velhice;

Morte.

Este sistema abrange os seguintes regimes:

Regime geral de seguranca social (RG) aplicavel a generalidade dos trabalhadores por conta de
outrem e aos trabalhadores independentes;

Regimes especiais;

Regimes de inscri¢éo facultativa.
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O Sistema Complementar compreende um regime publico de capitalizacdo e regimes complementares
de iniciativa coletiva e de iniciativa individual.

O Regime Publico de Capitalizagdo € um regime de adesdo voluntaria individual, com organizacéo e
gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes complementares das
concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforco da protecéo social dos beneficiarios;

Os Regimes Complementares

« De iniciativa coletiva e individual sdo regimes de instituicdo facultativa a favor de um grupo
determinado de pessoas e nestes integram-se 0s regimes profissionais complementares.

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

2. O Instituto da Seguranga Social, IP

O Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP), é um instituto publico de regime especial, integrado na
administragdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e patrimoénio proprio.

O ISS, IP prossegue atribuicdes do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social (MTSSS),
sob superintendéncia e tutela do respetivo ministro.

Foi constituido em janeiro de 2001 com o objetivo de instituir um novo modelo de organizacdo
administrativa, aumentar a capacidade de gestao estratégica e implementar a coordenacao nacional.

O ISS, IP tem sede em Lisboa e jurisdicdo sobre todo o territério nacional, sem prejuizo das atribuicdes e
competéncias das Regifes Autbnomas dos Acgores e da Madeira.

Para o desenvolvimento da sua atividade em todo o territério nacional continental dispde de Servicos
Centrais, dezoito servicos desconcentrados a nivel distrital, designados Centros Distritais, de um servigo
de ambito nacional, designado Centro Nacional de Pensdes e conta com uma rede alargada de Servicos
de Atendimento ao publico.

O Instituto é dirigido por um Conselho Diretivo composto por um presidente, um vice-presidente e dois
vogais, cabendo ao presidente voto de qualidade.

Além do Conselho Diretivo, sdo 6rgdos do ISS, IP: o Fiscal Unico, o Conselho Consultivo e o Conselho
Médico.

Sao atribuicdes do ISS, IP:
a) Gerir as prestacdes do sistema de Seguranca Social e dos seus subsistemas;

b) Garantir a realizacdo dos direitos e promover o cumprimento das obrigac6es dos beneficiarios do
sistema de Seguranca Social,

¢) Arrecadar as receitas do sistema de Seguranca Social, assegurando o cumprimento das obrigacdes
contributivas;

d) Participar as seccdes de processo executivo do Instituto da Gestéo Financeira da Seguranca Social,
IP (IGFSS, IP), as dividas a Seguranca Social, designadamente por contribuigdes e respetivos juros
de mora;
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e)

f)

)}

h)

)

k)

m)

n)

0)

p)

a)
r
s)

Y

Reclamar os créditos da Seguranca Social em sede de processos de insolvéncia e de execucéo de
indole fiscal, civel e laboral, bem como requerer, na qualidade de credor, a declaracdo de
insolvéncia, em articulagcdo com o IGFSS, IP;

Assegurar, no seu ambito de atuacdo, o cumprimento das obrigacBes decorrentes dos instrumentos
internacionais de Seguranca Social;

Celebrar acordos que prevejam exceg¢fes as normas relativas a determinagéo da legislagdo aplicavel
constantes de instrumentos internacionais de coordenacéo e decidir sobre a vinculagdo, manutencgéo
ou isenc¢do do vinculo a legislagdo portuguesa de Segurancga Social, no quadro, designadamente,
dos referidos instrumentos internacionais, sem prejuizo das competéncias proprias do Ministério dos
Negécios Estrangeiros (MNE);

Assegurar a atribuicdo das prestacbes devidas por aplicacdo dos instrumentos internacionais de
Seguranca Social em matéria de acidentes de trabalho e de doencgas profissionais;

Promover a execucdo das disposicdes financeiras estabelecidas nos instrumentos internacionais de
Seguranca Social e colaborar na sua execucao, quando se trate de presta¢gfes que em Portugal ndo
sejam do ambito do sistema de Seguranca Social,

Promover a liquidacdo e pagamento das prestacdes a cargo e por conta de instituicbes estrangeiras,
no quadro da aplicacéo dos instrumentos internacionais de Seguranca Social;

Apoiar o Conselho Nacional para as Politicas de Solidariedade, Voluntariado, Familia, Reabilitacdo e
Seguranca Social na promocéo, desenvolvimento e execucdo das politicas de garantia e valorizacédo
do voluntariado;

Desenvolver e executar as politicas de acao social, bem como desenvolver medidas de combate a
pobreza e de promogé&o da inclusdo social,

Desenvolver a cooperacdo com as instituicdes particulares de solidariedade social e exercer, nos termos
da lei, a sua tutela, bem como desenvolver a cooperacéo com outras entidades;

Assegurar o apoio social as familias, através do financiamento direto, nos termos da lei;

Desenvolver e apoiar iniciativas que tenham por finalidade a melhoria das condi¢cdes de vida das
familias e a promoc¢éo da igualdade de oportunidades, designadamente as dirigidas a infancia, a
juventude, ao envelhecimento ativo, dependéncia, imigracdo, minorias €tnicas e outros grupos em
situacao de vulnerabilidade;

Assegurar, nos termos da lei, assessoria técnica aos tribunais em matéria de promogéo e protecao
de criancas e jovens em perigo e tutelar civel;

Promover o licenciamento dos servigos e estabelecimentos de apoio social;
Celebrar acordos ou protocolos de cooperacao;

Avaliar e fixar as incapacidades em matéria de doencas emergentes de riscos profissionais e
assegurar a prestacdo dos cuidados médicos e medicamentosos necessarios, bem como as
compensagles, indemnizagbes e pensfes por danos emergentes de riscos profissionais, por
incapacidade temporaria ou permanente;

Participar na Revisdo e Atualizacdo da Tabela Nacional de Incapacidades por Acidentes de Trabalho
e Doencas Profissionais e assegurar 0 apoio necessario aos respetivos trabalhos;
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u) Exercer a acéo fiscalizadora no cumprimento dos direitos e obrigacbes dos beneficiarios e
contribuintes do sistema de Seguranca Social, das instituicdes particulares de solidariedade social e
de outras entidades privadas que exercam atividades de apoio social;

v) Exercer os poderes sancionatérios no ambito dos ilicitos de mera ordenacdo social relativos aos
estabelecimentos de apoio social, a beneficiarios e contribuintes, nos termos legais;

w) Assegurar nos termos da lei, as acdes necessarias a eventual aplicacao dos regimes sancionatorios
referentes a infracdes criminais praticadas por beneficiarios e contribuintes no ambito do sistema de
Seguranga Social;

X) Intervir na adocdo, nos termos da lei, bem como no ambito da adocado internacional, como
autoridade central;

y) Assegurar, nos termos da lei, a concesséo de protecao juridica;

z) Promover a divulgacdo da informacéo e as a¢gfes adequadas ao exercicio do direito de informacéo e
de reclamacao dos interessados, bem como a dignificacdo da imagem do sistema de Seguranca
Social;

aa) Assegurar as relacdes externas em matéria das suas atribuicdes, sem prejuizo das atribuicfes da
Direcao-Geral de Seguranga Social, e das competéncias proprias do MNE;

bb) Assegurar a promocé&o de respostas e 0 apoio a producao de respostas na area da inclusdo social,
com vista a prevenir e combater as situagfes indiciadas e ou sinalizadas de criancas e jovens em
risco de exclusdo social, compaginando a mobilizacdo de medidas ja existentes com medidas
especificas;

cc) Emitir orientac8es técnicas no ambito das suas atribuicdes.

2.1. Enquadramento Legal

Na estrutura organica aprovada para o Ministério do Trabalho e da Solidariedade pelo Decreto-Lei
N.° 45-A/2000, de 22 de marco, foi criado o Instituto de Solidariedade e Seguran¢a Social (ISSS) que veio
agregar as competéncias e atribuicées que vinham sendo desempenhadas, separadamente, pelos Centros
Regionais de Seguranca Social e pelo Centro Nacional de Pensdes, com dois objetivos essenciais: dar maior
unidade estratégica ao conjunto do sistema de Seguranca Social e permitir um maior nivel de
desconcentracdo de base distrital, utilizando amplamente as novas oportunidades de gestdo fornecidas pelos
modernos sistemas de informacé&o e informatica.

Competia ao ISSS desenvolver de forma integrada a coordenagdo (nos termos da lei de bases da
solidariedade e seguranca social de 2000) dos sistemas de protecdo social de cidadania — solidariedade
e acao social — de protegdo a familia, e de previdéncia, e desconcentrar os seus servicos de modo que
eles estejam mais proximos dos cidadaos, para o que se torna necessario o reforco dos servicos com
base distrital e local.

Os estatutos e lei organica do ISSS foram aprovados, respetivamente, pelo Decreto-Lei n.° 316-A/2000,
de 7 de dezembro, e Portaria n.° 543-A/2001, de 30 de maio. De seguida foram publicadas as Portarias
n.° 988/2001 a n.° 1004/2001, de 17 de agosto, e n.° 1009/2001, de 18 de agosto, que aprovaram a
estrutura orgéanica interna dos Centros Distritais de Solidariedade e Seguranga Social.

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 110/2001, de 26 de julho, sobre a extincdo ou fusdo de
servigos publicos, previa que o Instituto para o Desenvolvimento Social (IDS), os Comissariados
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Regionais da Luta contra a Pobreza e a Comissao de Gestao do Projeto PROFISS (Projeto de Formacéo
Inicial Qualificante para a Solidariedade e Seguranca Social) viessem a ser integrados no ISSS. A
extincdo destes servicos e a integracdo no ISSS é determinada pela Lei n.° 16-A/2002, de 31 de Maio
(artigo 2.°, n.° 2, al. a)) e consagrada com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 2/2003, de 6 de janeiro, que
no n.° 3 do art.° 2.° refere “O Instituto de Solidariedade e Seguranca Social sucede nas atribuicbes,
direitos e obrigacfes o Instituto do Desenvolvimento Social, os Comissariados Regionais da Luta contra
a Pobreza e a Comissao de Gestédo do Projeto PROFISS*.

O Decreto-Lei n.° 112/2004, de 13 de maio, que altera o Decreto-lei n.° 316-A/2000, de 7 de dezembro,
veio conferir novas atribuicbes ao ISSS, nomeadamente, na area da gestdo de contribuicbes da
Seguranca Social, procedendo a extingdo das delegacdes distritais do IGFSS e sua integracao no ISSS.

Com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 171/2004, de 17 de julho, que define a organica do Ministério da
Seguranca Social e do Trabalho, é alterada a designacéo do ISSS para Instituto da Seguranga Social, IP
(ISS, IP).

No quadro das orienta¢cfes definidas para o Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do
Estado - PRACE (Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 39/2006, de 30 de mar¢o) € aprovada uma
nova Lei Organica para o Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social (Decreto-Lei
n.c 211/2006, de 27 de outubro), que procede a extincdo do Departamento de Acordos Internacionais da
Segurancga Social, IP e do Centro Nacional de Protecdo contra os Riscos Profissionais, IP e integra as
respetivas atribuicdes de natureza operacional no Instituto da Seguranca Social, IP.

Os dirigentes maximos responsaveis pela coordenacdo dos processos de fusdo sdo nomeados pelo
despacho n.° 14017/2007, de 3 de julho.

A nova estrutura orgénica e estatutos do ISS, IP encontram-se consagrados no Decreto-lei n.° 214/2007, de
29 de maio (lei organica), e na Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio (estatutos), mantendo no essencial, as
atribuicdes do ISS, IP e integrando as atribuicdes dos extintos Departamento de Acordos Internacionais da
Seguranca Social, IP e do Centro Nacional de Protecdo contra os Riscos Profissionais, IP, este ultimo
constituindo-se como servico do ISS, IP

Novo incremento nas competéncias do ISS, IP é efetuado pelo Decreto-lei n.° 163/2008, de 8 de agosto,
que altera o Decreto-lei n.° 214/2007, de 29 de maio, e integra no Instituto as atribuicdes da Direcdo-
Geral da Seguranca Social, da Familia e da Crianca em matéria de adocdo internacional e de
cooperacdo com as instituicbes particulares de solidariedade social na homologa¢do de acordos de
cooperacao atipicos e de acordos de gestéo celebrados entre o0 ISS, IP e as Instituicdes.

Também os estatutos do ISS, IP — Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio — foram alvo de alteracdes pelas
Portarias n.° 1460-A/2009, de 31 de dezembro (procede a ajustamentos na estrutura interna e define a
qualificacdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP) e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de
dezembro (clarifica a qualificacéo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP em coeréncia com
0 modelo institucional estabelecido e reformula as competéncias do Departamento de ldentificacéo,
Qualificacdo e Contribuicdes no sentido de melhor explicitar o acervo de responsabilidades que lhe
cabem no dmbito da aplicacdo da legislacdo da Unido Europeia e dos Acordo e convencdes bilaterais
em matéria de seguranca social) e, ainda, pelo Decreto-lei n.° 16/2011, de 25 de janeiro (que define a
cedéncia de estabelecimentos integrados do ISS, IP a SCML).

Pelo Decreto-lei n.° 26/2012, de 6 de fevereiro, foram extintas e integradas no ISS, IP as Caixas de
Previdéncia: de Abono e Familia dos Jornalistas, dos Trabalhadores da Empresa Portuguesa das Aguas
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Livres, SA, do Pessoal das Companhias Reunidas Gas e Eletricidade, do Pessoal dos Telefones de
Lisboa e Porto, “Cimentos” — Federacdo de Caixas de Previdéncia, do Pessoal da Companhia de
Cimento Tejo, da Secil — Companhia Geral de Cal e Cimento e da Empresa de Cimentos de Leiria.

Enquadrado pelo Decreto-lei n.° 126/2011, de 29 de dezembro (lei organica do MSSS), e pelo PREMAC
(Plano de Reducéo e Melhoria da Administracdo Central), em marco de 2012, foi publicado o Decreto-lei
n.° 83/2012, de 30 de margo, que, revogando o Decreto-lei n.° 214/2007, de 29 de maio, estabelece a
nova lei organica do ISS, IP.

Seguiu-se a publicacdo Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, que estabeleceu o0s novos estatutos do ISS,
IP, revogando a Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio (alterada pelas Portarias n.° 1460-A/2009, de 31 de
dezembro, Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de dezembro, e pelo Decreto-lei n.° 16/2011, de 25 de janeiro).

As deliberacdes do Conselho Diretivo que procedem a reorganizacéo do ISS, IP produzem efeitos a 20
de setembro de 2012 e foram publicadas nos Diarios da Republica, Il série, de 18 de dezembro de 2012
(organizacdo interna dos 18 Centros Distritais e do Centro Nacional de Pensfes), — deliberacfes
(extrato) n.° 1966/2012 a 1984/2012 — e de 9 de janeiro de 2013 (organizacdo interna dos servicos
centrais) — deliberacdes (extrato) n.° 24/2013 a 35/2013.

Simultaneamente foram nomeados os dirigentes das novas unidades orgéanicas.

Em dezembro de 2012 foi aprovada a deliberagdo n.° 314/2012, que procede a definicdo dos critérios
para criac@o dos servigos locais, dando cumprimento aos pontos 2 e 3 do art.° 18.° dos Estatutos anexos
a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio.

Em dezembro de 2013, foi publicado o Decreto-lei n.° 167/2013, de 30 de dezembro, que altera o
Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de marco, reformulando o funcionamento do Conselho de Apoio para
Assuntos de Protecdo contra os Riscos Profissionais e especificando as regras de designacdo dos
diretores de seguranca social e diretores adjuntos de seguranca social.

Em 2017, foi publicada a Portaria n.° 102/2017, de 8 de marco, que procede a alteracées na estrutura
organica do ISS, IP a nivel dos Servicos Centrais.

Foram criadas 4 novas Unidades, diretamente dependentes do Conselho Diretivo e nomeados os
respetivos dirigentes:

» Unidade de Contribuintes Estratégicos, a qual compete assegurar o acompanhamento integrado dos
contribuintes estratégicos nas diversas vertentes da relagdo com a seguranca social, através de
gestores de contribuinte

e Unidade de Coordenacéo Internacional, competindo-lhe assegurar o cumprimento das disposicdes
dos Regulamentos da Unido Europeia, bem como dos acordos e convengdes bilaterais em matéria
de seguranca social, sem prejuizo das competéncias especificas do Departamento de Protecéo
contra os Riscos Profissionais e do Centro Nacional de Pensdes.

e Unidade de Apoio a Programas, com vista a preparar as candidaturas do ISS, IP, a fundos e
programas europeus e apoiar e acompanhar a execucdo das candidaturas aprovadas, bem como
gerir os programas de que o ISS, IP, seja entidade gestora, em articulacdo com as demais unidades
organicas.

e Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia, a qual compete apoiar tecnicamente os servicos do
ISS, IP, nos processos da respetiva responsabilidade que impliquem a apreciacdo de matérias
relacionadas com as areas de arquitetura e engenharia.
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2.2. Referéncias Estratégicas

As principais referéncias estratégicas do ISS, IP para 2017, sdo as definidas no Plano Estratégico do
Instituto para o triénio 2017-2019. Estas referéncias integram a Missao, a Visdo e os Valores.

Figura 1 - Misséo, Viséo e Valores

Garantir a protegdo e a incluséo social das pessoas , reconhecendo 0s seus direitos,
assegurando o cumprimento das obrigag6es contributi vas e promovendo a
solidariedade social.

Missao

Ser o elo de confianga da sociedade portuguesa na coeséo social, promovendo um servigo
humanista, de proximidade e de exceléncia.

Visdo

Humanismo Valorizamos as pessoas.
Etica Agimos com integridade.

Confianca Geramos confianca.

Valores

Respeito  Respeitamos a diversidade.

Solidariedade  Somos solidarios.

O Plano Estratégico do ISS, IP 2017-2019 integrou cinco objetivos estratégicos (OE), que se subdividem
em 23 prioridades estratégicas (PE), da seguinte forma:

Figura 2 - Objetivos Estratégicos / Prioridades Est  ratégicas

OE Prioridades Estratégias

1 Reforgar a inclusdo e a coeséo social
11 Renovar os apoios que garantem os minimos sociais
1.2 Reforgar o combate a pobreza
1.3 Promover os direitos e a protecéo de criangas e jovens
1.4  Fomentar iniciativas de desenvolvimento social
15 Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario
1.6  Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

2 Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social def  endendo e fortalecendo o Estado social
2.1  Aumentar a eficacia das presta¢des sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento
2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos
2.3 Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo a fraude e a evasédo
2.4 Promover a regularizagdo de dividas a seguranca social

3 Reforgar a confianga na Seguranga Social
3.1  Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento
3.2  Reforgar a transparéncia e 0 acesso ao sistema
3.3 Reforgar a comunicagao e o foco nos beneficiarios

4 Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizac  ional
4.1  Desenvolver o potencial humano
4.2 Recrutar e reter talentos
4.3  Valorizar a cultura organizacional
4.4  Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel

5 Modernizar e humanizar os servigos
5.1 Melhorar a qualidade das instalages
5.2 Incrementar a utilizago de meios eletronicos na relagdo com os cidaddos
5.3  Assegurar a eficiéncia da gestdo dos recursos
5.4 Melhorar a qualidade e seguranga da informacéo no SISS
5.5  Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos
5.6  Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas

O Anexo 1 integra a ultima versédo do Plano de A¢éo do ISS, IP de 2017 (PAISS17 v1.5) com o detalhe
dos objetivos, projetos e respetivos indicadores integrados em cada um dos objetivos estratégicos e
requisitos de negdcio acima identificados.
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2.3. Estrutura organica
Durante o ano de 2017, foram criadas nos Servicos Centrais 4 novas Unidades:

e Servicos Centrais (SC)
Areas Operacionais:
» Departamento de Prestac6es e Contribuicdes;
» Departamento de Comunicagéo e Gestédo do Cliente;
» Departamento de Desenvolvimento Social;
e Departamento de Fiscalizacao;
» Departamento de Protecdo contra Riscos Profissionais
* Unidade de Contribuintes Estratégicos (2017)
* Unidade de Coordenacéo Internacional (2017)
Areas de Administracéo Geral:
» Departamento de Recursos Humanos;
» Departamento de Gestédo e Controlo Financeiro;
» Departamento de Administragdo e Patriménio;
Areas de Apoio Especializado:
e Gabinete de Planeamento e Estratégia;
* Gabinete de Analise e Gestao da Informacao;
* Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco;
* Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso.
» Unidade de Apoio a Programas (2017)
» Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia (2017)

e Centros Distritais (CDist):

» Centro Distrital de Aveiro e Centro Distrital de Leiria

» Centro Distrital de Beja e Centro Distrital de Lisboa

e Centro Distrital de Braga e Centro Distrital de Portalegre

» Centro Distrital de Braganca e Centro Distrital do Porto

» Centro Distrital de Castelo branco « Centro Distrital de Santarém

» Centro Distrital de Coimbra * Centro Distrital de Setubal

« Centro Distrital de Evora e Centro Distrital de Viana do Castelo
» Centro Distrital de Faro e Centro Distrital de Vila Real

» Centro Distrital da Guarda » Centro Distrital de Viseu

« Centro Nacional de Pensdes (CNP).

Os servicos do ISS, IP podem ainda estruturar-se em setores e equipas, a constituir mediante
deliberacdo do Conselho Diretivo. Os setores sdo equipas de trabalho essencialmente técnico, enquanto
as equipas séo constituidas para o desenvolvimento de processos administrativos.

Os Centros Distritais do ISS, IP refletem realidades distritais diversas em dimensdo e complexidade, que
se traduzem numa estrutura organica diferenciada. No entanto, procurando um equilibrio entre estas
diversas realidades com vista a harmonizacéo possivel da estrutura dos servicos, identificam-se quatro
grupos de centros distritais, definidos em funcdo do niumero de beneficiarios abrangidos.
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Dentro de cada grupo foi estabelecida, em articulagdo com os respetivos Diretores de Seguranca Social
(DSS), uma estrutura de unidades e nlcleos comum, que posteriormente foi ajustada a realidade
concreta de cada distrito com a criagdo de setores e equipas.

Quadro 1 - Tipologias de Centros Distritais

Tipologia Beneficiarios ativos Centros Distritais
1 Mais de 800.000 Lisboa e Porto
2 Mais de 300.000 e menos de 800.000 Aveiro, Braga e Setubal
3 Mais de 100.000 e menos de 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu
4 Menos de 100.000 Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Guarda,

Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real

A estrutura organica do ISS, IP em 2017 espelha-se no organograma seguinte.

Figura 3 - Estrutura Orgéanica do ISS, IP
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Integram, ainda a estrutura organica do ISS, IP os Estabelecimentos Integrados e os Servicos Locais.

Os Estabelecimentos Integrados “tém por objeto a prestacdo de modalidades de acdo social integrada,
visando o apoio as populacGes, nomeadamente nas areas da infancia, juventude, reabilitagdo, idosos e
familia” (Art.° 23.°, dos estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio).

Estes servicos do ISS, IP funcionam na dependéncia do Centro Distrital da area geografica onde se
inserem e dividem-se em 5 tipos:

Tipo A Lotagé&o efetiva superior a 300 utentes

Tipo B Lotagé&o efetiva entre 151 e 300 utentes (com excecgao dos estabelecimentos de infancia)

Lotacao efetiva superior a 150 utentes quando se trate dos estabelecimentos de infancia

Tipo C Lotac&o efetiva entre 76 e 150 utentes quando se trate de estabelecimentos lar para criancas e jovens, de
educacgdo especial e reabilitagdo de deficientes e de idosos e ainda, estabelecimentos de acolhimento de
menores em perigo

Lotacao efetiva entre 76 e 150 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia

Tipo D Lotacdo efetiva até 75 utentes, quando se trate de lar para criangcas e jovens, de educagdo especial e
reabilitacdo de deficientes e de idosos
Tipo E Lotacédo efetiva até 75 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia
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Entre 2013 e 2015, foram extintos 7 Estabelecimentos Integrados e 14 passaram para gestdo de outras
entidades, em cumprimento da politica de transferéncia gradual da gestdo dos estabelecimentos
integrados para o setor solidario.

Aos Servicos Locais, compete “prestar o atendimento ao publico no ambito da relacionamento do
cidaddo com a seguranca social, podendo assegurar a prestacao de outros servicos enquadrados na
area de missao do ISS, IP” (art.° 18.° dos Estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 135/2012, de 8 de
maio).

Os Servigos Locais classificam-se em trés categorias, conforme estipulado no n.° 2 do art.° 18° dos
Estatutos do ISS, IP e de acordo com os critérios definidos na deliberagdo n.° 314/2012, de 18 de
dezembro:

Trabalhadores Atendimento Diarios
Grande dimenséo >=6 >=300
Média dimensao >=4 e <6 >=200 e <300
Pequena dimenséao <=3 <200

3. Resumo da Atividade
3.1. Missao

3.1.1. Gestao das Prestagdes Imediatas
Beneficiarios Ativos (Regime Geral)

Conforme tendéncia dos Ultimos anos, o nimero de beneficiarios ativos no regime dos Trabalhadores
por Conta de Outrem subiu 4,1%, de 2016 para 2017. No que diz respeito ao regime dos Trabalhadores
Independentes, contrariamente ao ano anterior, houve um acréscimo de beneficiarios em 7%. Por Gltimo,
verificou-se uma queda acentuada do namero de beneficiarios com pelo menos um processamento de
prestacdo de Desemprego (-14%), face a 2016, prosseguindo a tendéncia registada desde 2013,
assumindo, em 2017 a quebra mais elevada.

Quadro 2 - Beneficiarios Ativos

Unidades: n.° e %

2016 2017 Variagéo (2016 - 2017)
Beneficiarios
N.° % N.° % N.° %
Trabalhadores Conta Outrem (a) 3.536.119 83% 3.682.200 84% 146.081 4,1%
Independentes (b) 251.761 6% 269.409 6% 17.648 7,0%
Desempregados (c) 497.998 12% 429.814 10% -68.184 -13,7%
Total 4.285.878 100% 4.381.423 100% 95.545 2,2%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a

T Situacéo da BD a 05.fev.18
atualizacOes

Notas: (a) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um registo de remuneragao.

(b) n° de trabalhadores distintos com pelo menos uma contribuigdo a Seguranca Social.
(c) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um processamento de prestacédo de desemprego (todos os tipos de
subsidios).

Doenca

Com a atualizacao anual do Indexante dos Apoios Sociais (IAS), para 0 ano de 2017, o valor minimo do
subsidio de doenca passou a ser 4,21€ por dia (30% do IAS) ou 100% da remuneracao de referéncia
liquida (em caso de valor inferior a 4,21€).
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No que diz respeito as prestagfes propriamente ditas, o niumero de beneficiarios com subsidio de
Doenca aumentou (9%), face a 2016, com a despesa a subir cerca de 10%.

No que concerne ao subsidio de doenca por tuberculose, por questfes relacionadas com a evolugdo da
salide publica, o nimero de beneficiarios diminuiu (2%) e a despesa decresceu em cerca de 5%.

Quadro 3 - Subsidio por Doenca

Unidades: N° e milhares de euros

2016 2017 Variagao (2016 - 2017)
Doenca
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Concesséo Proviséria de Subsidio Doenca 19.897 21.686 21.269 22.613 6,9% 4,3%
Subsidio Doenga 533.004 410.008 581.064 449.874 9,0% 9,7%
Subsidio Doenca por Tuberculose 853 2.529 834 2.408 -2,2% -4,8%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a
atualizagbes

Situacdo daBDa 16.mar.18
Parentalidade

Em termos de Parentalidade, apesar de o nimero de requerentes e titulares da Parentalidade Inicial ter
diminuido de 2016 para 2017, a despesa com esta prestacdo aumentou ligeiramente (cerca de 2%).

Quadro 4 - Subsidios por Parentalidade

Unidades: N° e milhares de euros

_ 2016 2017 Variagao (2016 - 2017)
Subsidio
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Parental Inicial 140.576 278.489 138.215 283.110 -1,7% 1,7%
Social Parental Inicial 21.229 18.660 19.263 17.233 -9,3% -7,6%
Parental Alargado 6.752 4.301 8.544 5.512 26,5% 28,2%
Total 168.557 301.451 166.022 305.856 -1,5% 1,5%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a

s Situacdo daBDa 16.mar.18
atualizagdes

Ja no que diz respeito a Parentalidade Social, diminuiram o ndmero de beneficiarios e a despesa com a
prestacao, sendo que, ao invés, a Parentalidade Alargada subiu largamente (mais de 25%) quer em
beneficiarios quer em despesa.

Como a lei estabelece um limite minimo didrio para pagamento dos subsidios igual a 80% de 1/30 do
IAS, com a atualizagao deste, o valor minimo diario dos subsidios passou a ser 11,44€, exceto no
Subsidio Parental Alargado, cujo limite minimo diario, correspondendo a 40% de 1/30 do valor do IAS, e
passou a ser 5,62€.

Por acréscimo, como o subsidio por assisténcia a filho com deficiéncia ou doenca crénica ndo pode ser
superior a 2 vezes o IAS, o valor maximo de cada prestacao compensatéria passou a ser 842,64€.

Neste ambito refira-se que, s6 podem ter direito aos subsidios sociais de parentalidade os requerentes
que, isoladamente ou em conjunto com 0s restantes elementos do seu agregado familiar, tenham um
patriménio mobiliario de valor inferior a 102.936,00€ (240 vezes o IAS) e cujo rendimento mensal do
agregado familiar, por pessoa, ndo ultrapasse 337,06€ (80% do IAS). No caso de serem proprietarios de
imoveis, ndo se consideram como rendimentos prediais o valor da habitacdo permanente se esta for
inferior ou igual a 450 vezes o IAS (189.564,00€). Se o valor for superior, considera-se como
rendimentos prediais 5% da diferenca entre o valor patrimonial da habitacdo permanente e 189.594,00 £.
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Desemprego
No que se refere as Prestacdes de Desemprego, verificou-se uma diminuicdo significativa do nimero de
beneficiarios, transversal a todos os subsidios englobados, e, consequentemente, um impacto direto na

despesa apurando-se uma reducdo média de cerca de -15% em ambas as variaveis.

Quadro 5 - PrestacGes de Desemprego

Unidades: N° e milhares de euros

2016 2017 Variagao (2016 - 2017)
Prestacdo

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Desemprego 364.752 1.053.795 319.562 914.621 -12,4% -13,2%
Subsidio Social Desemprego 28.614 48.564 23.529 38.244 -17,8% -21,2%
Subsidio Social Desemprego Subsequente 76.328 163.451 57.018 116.526 -25,3% -28,7%
Prolongamento Subsidio Social Desemprego 100 168 77 156 -23,0% -7,0%
Subsidio por Cessacéo de Atividade 894 1.723 738 1.612 -5,9% -12,2%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atuali-

~ Situacdo daBD a 0l.mar.18
zacgoes

No ambito do desemprego, refira-se a manutencdo da majoracdo do montante do subsidio de
desemprego e do subsidio por cessacao de atividade.

Assim, nos casos em que no mesmo agregado familiar ambos os cdnjuges ou pessoas que vivam em
unido de facto se encontrem a receber Subsidio de Desemprego ou Subsidio por Cessacao de Atividade
e tenham filhos ou equiparados a cargo, titulares de abono de familia, 0 montante do subsidio de
desemprego € majorado em 10% do seu montante para cada titular da prestacéo.

Além disso, nos casos em que um dos conjuges ou uma das pessoas que vivam em unido de facto deixe
de receber Subsidio de Desemprego ou Subsidio por Cessacdo de Atividade e lhe seja atribuido
Subsidio Social de Desemprego subsequente ou, continuando desempregado, ndo receba qualquer
prestacao social por essa eventualidade, mantém-se a majoracdo do Subsidio de Desemprego ou
Subsidio por Cessacao de Atividade em relacdo ao outro beneficiario.

Ja nos casos de agregado monoparental, o montante do Subsidio de Desemprego ou Subsidio por
Cessacédo de Atividade é majorado em 10% se o titular da prestacéo for o Unico adulto a viver com a(s)
crianca(s) titular(es) de abono de familia e desde que nao receba pensao de alimentos decretada ou
aprovada pelo tribunal.

Por sua vez, a reducédo de 10% apos 180 dias de concessdo do Subsidio de Desemprego, apenas é
aplicada aos subsidios com valor superior ao valor do IAS (421,32 €), sem que, todavia, desta reducao
resulte um valor mensal de Subsidio de Desemprego inferior ao valor do IAS.

Em 2017, a atualizacéo anual do IAS, veio atualizar o valor maximo mensal do Subsidio de Desemprego
gque ndo pode ser superior a duas vezes e meia o valor do IAS (1.072,25€).

Prestac6es Familiares

No que respeita as Prestagc6es Familiares, registou-se um aumento do numero de beneficiarios e
despesa associada, face a 2016, no Abono de Familia para Criancas e Jovens, na Bonificacdo por
Deficiéncia e na Assisténcia de Terceira Pessoa. Destaca-se ainda o aumento dos montantes do Abono
de Familia para Criancas e Jovens, do Abono de Familia Pré-Natal, do Subsidio de Funeral, da
Bonificacdo por Deficiéncia, da Bolsa de Estudo, do Subsidio Mensal Vitalicio e do Subsidio por
Assisténcia de Terceira Pessoa.
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Quadro 6 - Prestacdes Familiares

Unidade: N.° e milhares de euros

2016 2017 Variagéo (2016 - 2017)
Prestacdes Familiares
Requer.  Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa  Requer. Titulares Despesa
Abono de familia para criangas e jovens 764.865, 1.134.988 568.096 786.910 1.152.073 597.018 2,9% 1,5% 5,1%
Bonificagao por deficiéncia 77.743 86.717 77.589 81.332 91.281 83.344 4,6% 5,3% 7,4%
Assisténcia a 32 pessoa 12.062 12.305 13.331 12.104 12.356 14.175 0,3% 0,4% 6,3%
Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados suijeitos a atualizagdes SituacdodaBDa 0l.mar.18

Além da atualizacdo do valor das prestacdes familiares, procedeu-se ainda ao inicio do processo de
convergéncia do montante de Abono de Familia de que beneficiam as criancas entre os 12 e os 36
meses com 0 montante que atualmente é atribuido as criancas até aos 12 meses.

Assim, numa primeira fase, os beneficiarios do Abono de Familia para Criangas e Jovens receberam os
valores da prestacdo atualizados, com efeitos retroativos a 1 de janeiro de 2017.

Numa segunda fase, verificou-se 0 aumento nos montantes da prestagdo no que respeita as criangas
que se encontram na faixa etaria dos 12 aos 36 meses, bem como a reposicdo do 4.° escaldo para as
criancas até aos 36 meses, igualmente com efeitos retroativos ao inicio do ano.

No que respeita ao Subsidio Mensal Vitalicio, no dltimo trimestre de 2017, passou a estar integrado na
Prestacéo Social para a Incluséo.

Rendimento Social de Insercéo

Verificou-se um aumento (ainda que ligeiro) no namero de beneficiarios e respetivos agregados
familiares, de 2016 para 2017, com o consequente aumento do valor processado em cerca de 3%.

Quadro 7 - Rendimento Social de Inser¢éo (RSI)

Unidades: n° e milhares de euros

Variagéo (2016 - 2017)
2016 2017

N.° %
Beneficiarios com processamento no ano 257.196 258.208 1.012 0,4%
Agregados Familiares com processamento no ano 121.438 123.682 2.244 1,8%
Valor Processado no ano 270.992 279.328 8.336 3,1%

Fonte: RAISS 2017 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados

L o Situacéo da BD a 06.mar.18
sujeitos a atualizacoes

O Decreto-Lei n.° 90/2017, de 28 de julho, veio alterar o regime juridico do RSI e entrou em vigor em
agosto de 2017. Foi introduzido “um conjunto de alteracBes que visam dignificar esta prestacéo e
reforcar a sua capacidade integradora e inclusiva, protegendo os grupos de maior fragilidade e
vulnerabilidade, em situagdo de pobreza extrema, distinguindo-se de outros apoios e prestacdes sociais
por incluir uma componente de integracéo e inclusédo.”

No que se refere as principais alteragdes introduzidas ao regime juridico do Rendimento Social de
Insercéo, destacam-se as seguintes:

« O direito a prestagéo é reconhecido a partir da data em que o requerimento se encontre devidamente
instruido (acompanhado de todos 0os meios de prova necessarios ao reconhecimento do direito);

« A atribuicdo da prestagdo ndo esta dependente da celebragdo de contrato de inser¢do, sendo que
este deve ser celebrado nos 45 dias ap6s a atribuicdo da prestacao;

« Os bens méveis sujeitos a registo deixam de ser considerados no acesso a prestacao;
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« Os cidaddos que se encontrem transitoriamente acolhidos em respostas sociais de natureza
temporaria (com plano pessoal de inser¢cao) ou internados em comunidades terapéuticas ou em
unidades de internamento da rede nacional de cuidados continuados integrados (RNCCI) podem
requerer a prestacéo nos 45 dias antes da alta;

e Os cidaddos que se encontrem em prisdo preventiva ou a cumprir pena de prisdo em
estabelecimento prisional podem requerer a prestacéo nos 45 dias antes da sua libertacéo;

« O pagamento da prestacdo nas duas situagdes anteriores inicia-se no més da alta ou da saida;

* Os cidaddos que se encontrem a beneficiar de apoios sociais ao abrigo do regime de concesséo do
estatuto de asilo ou de refugiados néo tém direito ao RSI;

* A decisdo de atribuicdo da prestagdo deve ser proferida no prazo maximo de 30 dias, apds o
requerimento devidamente instruido, com excecéo dos processos de vitimas de violéncia doméstica
cujo prazo de decisdo ndo deve exceder os 20 dias;

« Deixa de ser necesséria a entrega de requerimento da renovacéo;

« A renovacao da prestacao € efetuada oficiosamente, para as prestacdes que renovem o ciclo a partir
de outubro de 2017, com base no agregado familiar e rendimentos constantes do sistema de
informacéo da Seguranca Social.

O Decreto-Lei n.° 90/2017, de 28 de julho, procede, ainda, a uniformizacéo, do conceito de agregado
familiar, bem como dos rendimentos a considerar na determinacdo do montante da prestacdo de RSI.

Ao nivel da contratualizagdo, as alteracdes legislativas ocorridas em 2017, com a publicacdo do Decreto-
Lei n.° 90/2017, de 28 de julho, e da Portaria n.° 253/2017, de 8 de agosto, deram particular enfoque a
um conjunto de alteracdes nas condi¢cdes de acesso a prestacdo e na natureza contratual do RSI, na sua
vertente da insercao.

De entre as alteracdes preconizadas pela atual legislacdo, com especial impacto ao nivel da insercéo,
ressalvam-se as seguintes:

« O contrato de insercao, cuja celebracdo é posterior a atribuicdo da prestacdo, promove uma
adequacao das medidas as carateristicas dos beneficiarios, mediante o compromisso formal e
expresso e reforca a efetiva inclusédo social dos beneficiarios;

« E reforcada a qualificacdo do diagndstico social, que precede a elaboracdo do contrato de insergéo,
através da inclusao da informacgédo constante do plano pessoal de insercao;

« E reforcado o acompanhamento e avaliagdo do contrato de inser¢éo, através da obrigatoriedade de
ser elaborado, pelo técnico gestor do processo, um relatério detalhado sobre o cumprimento,
manutencéo e/ou alteracao das ac¢des de insercdo contratualizadas;

« E salvaguardada a possibilidade dos cidaddos que se encontrem transitoriamente acolhidos em
respostas sociais de natureza temporaria (com plano pessoal de inser¢do) ou internados em
comunidades terapéuticas ou em unidades de internamento da rede nacional de cuidados
continuados integrados (RNCCI) poderem requerer a prestagdo nos 45 dias antes da alta,
promovendo-se 0 seu regresso a vida ativa;

« E garantida a atribuicdo mais célere das prestacées as vitimas de violéncia doméstica, cuja data de
decisao sobre o requerimento de atribuicao passou a ser de 20 dias;
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Quadro 8 - Agdes dos contratos de Insercéo RSI

Unidades: n.° e %
Estado da A¢éo 31/12/2017

Tipo de Acédo %
Em curso Cessada Outro (a)

Acompanhamento Psicossocial 4.287 2.790 2.292 22%
Educacéo 1.667 1.193 1.045 9%
Emprego 4.997 3.497 3.381 28%
Formacéao Profissional 1.043 823 978 7%
Habitacdo 424 296 271 2%
Saude 3.460 2.315 1.785 18%
Respostas Sociais 642 518 1.073 5%
Outro 1.611 1.326 344 8%
Total 18.131 12.758 11.169 100%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situacdo daBD a 06.mar.18

Notas: (a) Aprovada, Em elaboragao, Interrompida, Ndo Aprovada, N&o iniciada, para Aprovacao.

A Lei n.° 13/2003, de 21 de maio, na redacdo que lhe foi dada pelo Decreto-lei n.° 90/2017, de 28 de
julho, estipula no seu artigo 37.°, a possibilidade de as Instituicbes Particulares de Solidariedade Social
(IPSS) e outras entidades que prossigam idéntico fim, participarem no desenvolvimento de acdes
inerentes ao Rendimento Social de Insercédo (RSI), mediante a celebracdo de protocolos especificos com
0 ISS, IP.

Os protocolos celebrados entre os Centos Distritais e as instituicdes, ao abrigo do Despacho
n. 451/2007, de 10 de janeiro, visam o desenvolvimento de ac8es de acompanhamento dos
beneficiarios do RSI, com o objetivo de promover a sua autonomia e insercao social e profissional.

O n.10 e 11, do referido Despacho, prevé que, os protocolos vigorem pelo periodo de dois anos e a sua
renovacdo depende da avaliacdo da execucdo das acbes de acompanhamento dos beneficiarios de
Rendimento Social de Insercédo, a efetuar pelos Centros Distritais. O n.° 13, do supra mencionado
Despacho, prevé ainda que a sua celebracéo/revisdo depende de autorizacdo do Conselho Diretivo do
ISS, IP.

Em 2017, dos 212 protocolos RSI existentes, 134 protocolos foram objeto de renovacéo e 1 protocolo foi
cessado:

Quadro 9 - Renovacéao/celebracéo de Protocolos RSle m 2017

Centro Distrital :2::35:&%55 '::rgtsigﬂg:

Beja 4

Braga 13

Braganca 2

Coimbra 3

Evora 1

Faro 1

Guarda 6

Lisboa 6

Portalegre 4

Porto 49

Santarém 9

Setubal 16 !
Viana do Castelo 7

Vila Real 5

Viseu 8

TOTAL 134 1
Fonte: DDS
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Prestacdo Social para a Inclusdo

O Decreto-Lei n.° 126-A/2017, de 6 de outubro, cria a Prestacdo Social para a Inclusao, “enquanto
recurso fundamental para a incluséo das pessoas com deficiéncia e para a melhoria da sua qualidade de
vida e das suas familias e procede as necessaérias alteragfes legislativas decorrentes da criagdo desta
nova prestacéo.”

Esta nova prestacdo social para as pessoas com deficiéncia ou incapacidade veio englobar os
beneficiarios do Subsidio Mensal Vitalicio e da Pensao Social de Invalidez, além de estender a cobertura
da protecédo social a novos beneficiarios.

A Prestacdo Social para a Inclusdo é paga mensalmente a pessoas com deficiéncia, com grau de
incapacidade igual ou superior a 60% e com idade igual ou superior a 18 anos, a data da apresentagéo
do requerimento, devidamente instruido, com vista a promover a sua autonomia e inclusao social, sendo
composta por trés componentes, que entram em funcionamento de modo gradual: componente base,
complemento e majoracao.

A componente base da prestacdo, que teve inicio a partir de 1 de outubro de 2017, destina-se a
compensar 0s encargos gerais acrescidos que resultam da condigdo de deficiéncia e, além de ser
atribuida a novos requerentes, vem substituir trés prestacoes: subsidio mensal vitalicio, penséo social de
invalidez e pensao de invalidez dos regimes transitérios dos trabalhadores agricolas.

O acesso ao complemento e a majoragdo sera concretizado posteriormente.
Tempos médios de deferimento das prestagdes imediat  as

No que concerne aos tempos médios de deferimento das prestacdes, os resultados apresentados séo
dispares, ainda que, aritmeticamente, exista manutencédo dos valores apresentados em 2016 ou a sua
ligeira melhoria, fruto do esfor¢co implementado pelos servigos para concretizacdo dos resultados.

As excecgdes sdo no Subsidio Parental Inicial (embora de pouco significado) e no Abono de Familia, que
aumentou em cerca de 10 dias (57% de eficacia) o seu tempo médio de deferimento face a 2016.

Quadro 10 - Tempos Médios de Deferimento das Presta  ¢des Imediatas

Unidades: n.° e %

Variacao (2016 - 2017)

Tempos Médios de Deferimento das Prestagdes Imediat  as

Prestacéo 2016 2017
N.° %
Subsidio de Doencga 3,0 2,6 0,4 -13,0%
Subsidio parental inicial 8,7 12,1 3,5 39,8%
Subsidio de Desemprego 4,4 4,3 -0,1 -1,9%
Subsidio Social de Desemprego 13,8 11,7 -2,1 -15,1%
Abono de Familia 17,0 26,8 9,8 57,4%
Rendimento Social de Insergéo 54,3 52,5 -1,8 -3,4%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza- Situacéo da BD a 01.mar.18
coes
Notas: Foram considerados os movimentos de concessdo normal e majoragao
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3.1.2. Gestéo das Prestagdes Diferidas
Pensionistas Ativos e respetiva despesa

Observou-se no ano de 2017, um aumento da despesa com o total de pensbes de 1,8% face a 2016.
Para este aumento contribuiu essencialmente o aumento da despesa com as pensfes de velhice e de
sobrevivéncia (+ 2,2%), apresentando a mesma tendéncia de crescimento verificada no ano anterior.

Em sentido inverso, encontra-se a despesa com as pensodes de invalidez que diminuiu 3,5% face a 2016,
acentuando a percentagem e reducdo registada nos anos anteriores (-2,6% 2016/2015; -2,5%
2015/2014; -1,5% 2014/2013).

Relativamente ao numero total de pensionistas (Pensao de velhice, Penséo de Invalidez e Pensédo de
Sobrevivéncia), verifica-se uma reducdo de 0,3% comparativamente a 2016, tendo-se verificado em
nameros absolutos um decréscimo de 9.541 pensionistas.

Registou-se um aumento de 0,2% de pensionistas por velhice. Esta estabilizacdo do numero de
pensionistas de Pensdo de Velhice, deveu-se a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 8/2015, de 15 de
janeiro, mantido em vigor pelo Decreto-Lei n.° 10/2016, permitindo a possibilidade de reforma antecipada
por flexibilizacdo da idade, e a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 126-B/2017, que estabelece um
regime especial de acesso antecipado a pensdo de velhice para os beneficiarios do regime geral de
seguranca social e do regime de protecdo social convergente com muito longas carreiras contributivas.

O nimero de pensionistas de pensao de invalidez voltou a registar uma redugédo face ao ano anterior
(-4,6%), acentuando a tendéncia de reducédo face a 2016 (-4,3%) e 2015 (-4,2%).

Quadro 11 - Pensionistas Ativos e Despesa
Unidades: N° e milhares de euros

bencaes 2016 2017 R
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Velhice 1.907.541 11.712.662 1.910.049 11.972.798 0,1% 2,2%
Invalidez 217.608 1.077.770 207.557 1.040.342 -4,6% -3,5%
Sobrevivéncia 663.175 2.112.930 660.817 2.159.656 -0,4% 2,2%
Total 2.788.324 14.903.363 2.778.423 15.172.796 -0,4% 1,8%

Fonte: RAISS 2016 e Il, IP, Estatisticas Anuais e CNP, Valores Processados por més (despesa)

Complemento Solidario para Idosos

N

No ano 2017, deu-se continuidade a implementacdo da medida de controlo mensal que consiste na
verificacdo de alteracdo de morada para o estrangeiro, apurada no ficheiro de rejeitados por parte dos
beneficiarios do Complemento Solidario para Idosos (CSI).

De acordo com a Portaria n.° 3/2017, de 3 de janeiro, o valor de referéncia do CSlI, para o ano de 2017,
foi fixado em 5.084,30€ para requerente isolado e 8.897,52€ para o casal, tendo sido atualizadas
160.506 prestacdes que se encontravam no estado ativo.

Quadro 12 - Complemento Solidario para Idosos (CSl)
Unidades: N° e milhares de euros

Ano 2016 2017
Processos deferidos desde o inicio da medida 309.118 321.594
Requerentes com processamento 167.286 167.939
Despesa 193.158 196.268

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a

N Situacéo da BD a 13.abr.18
atualizagdes
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Tempos médios de deferimento das pensdes e compleme  ntos

No que respeita aos tempos médios de deferimento das pensdes e complementos, destaca-se a Pensédo
por Velhice, que registou um aumento de 33 dias (45%), face a 2016, e a Pensdo de
Sobrevivéncia/Subsidio por Morte, que registou um aumento de 17 dias (29%), face ao ano anterior.

Esta tendéncia ja se registou quando comparado o ano de 2016 face a 2015, em que se verificou um
aumento de 27%, nestas prestacoes.

Estes aumentos devem-se, essencialmente, a dois fatores:

» Pelo facto de em todos os pedidos de penséo de velhice antecipada (por flexibilizacdo da idade, ao
abrigo da protecdo especial por situacdo de desemprego de longa duracdo, ou por regime especial
de acesso por profissdo especialmente penosa) ser feita uma notificacdo prévia dos requerentes,
informando a férmula de calculo e valor final da penséo. O requerente dispde, apds esta notificacao,
de trinta dias para informar o Centro Nacional de Pensdes se pretende aceder a pensao naquelas
condicoes.

e Pela caréncia de recursos humanos no Centro Nacional de Pensdes, que se vem agravando ao
longo dos ultimos 10 anos, com consequéncias diretas no tempo meédio de atribuicdo das
prestacdes. Estdo ja em curso medidas ativas de recuperagdo da capacidade operativa do CNP e
consequentemente dos tempos médios de analise das prestacdes.

Relativamente as prestacdes do regime ndo contributivo, a pensdo social de velhice regista uma
diminuigdo no Tempo Médio de Deferimento face a 2016 (-2%), invertendo o resultado alcancado no ano
de 2016 face a 2015 que tinha registado um aumento de 16%. A pensao social de invalidez registou em
2017 um aumento de 14% no TMD quando comparado com 2016, subida que ja se tinha verificado em
2016 face a 2015 (+16%).

O Complemento Solidario para ldosos, registou no indicador tempo maximo de deferimento, um
resultado alcancado de 72% dos processos deferidos em menos de 30 dias, registando uma diminui¢&do
de 11,1% face ao ano anterior, que ja tinha registado uma diminuicdo de 12,9% face a 2015.

Quadro 13 - Tempos médios de Deferimento das Pensde s e Complementos

Unidades: n.° de dias e %

Variagao (2016 - 2017)

Pens6es/Complementos 2016 2017
N.° %
Velhice 74 107 33 45%
Invalidez 157 177 21 13%
Sobrevivéncia 60 7 17 29%
Social Velhice 37 35 -2 -5%
Social Invalidez 117 131 14 12%
Complemento Dependéncia 129 151 23 18%
(o] 20 26 6 32%

Fonte: Pensdes, CNP. CSI, Sistema de Estatisticas da Seguranga Social

(SESS). Dados suijeitos a atualizaces Situagéo da BD a 06.mar.18

3.1.3. Prestagdes por Incapacidade resultante de Ri  scos Profissionais

O processo de certificacdo das doencas profissionais inicia-se com a entrada no Departamento de
Protecdo contra os Riscos Profissionais (DPRP) da Participacdo Obrigatéria e do Requerimento de
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Penséo por Incapacidade Permanente por Doenca Profissional, tendo sido registada, em 2017, a entrada
de 10.494 requerimentos e 12.538 participacfes obrigatorias.

Quadro 14 - Beneficiarios e Doencas Profissionais C  ertificadas

Unidades: n.° e %

Variacdo (2016 - 2017)

Ano 2016 2017
N.° %
Doengas certificadas 3.796 4.467 671 18%
Doengcas Profissionais com Incapacidade 3.094 3.555 461 15%
Doengas Profissionais sem Incapacidade 702 912 210 30%
Beneficiarios 2.252 2.644 392 17%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza¢cdes

O numero de Doencas Profissionais Certificadas foi de 4.467, abrangendo um total de 2.644
Beneficiarios, o que representa um acréscimo de 18% e 17%, respetivamente, face ao ano anterior.
Verifica-se, assim, uma nova subida nos valores face ao ano 2016, como ja verificada desde 2014, tanto
das doencas certificadas como dos beneficiarios abrangidos.

Do total de doencas certificadas em 2017, tal como no ano transato, mantém-se a prevaléncia de
doengas provocadas por agentes fisicos (95.7%), ligadas essencialmente as indlstrias transformadoras.
As doencas do aparelho respiratério surgem em seguida, representando 3% das doencas certificadas.

Quadro 15 - Evolucéo dos Beneficiarios e Despesa co  m Doengas Profissionais por ambito

e — 2016 2017 Variagdo (2016 - 2017)
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Doenga profissional 28.432 44.608 29.725 45.984 4,5% 3,1%
Pensao de Sobrevivéncia/ Subsidio por Morte 3.607 9.750 3.401 9.207 -5,7% -5,6%
Reembolso de Despesas 1.160 206 411 84 -64,6% -59,3%
Outro 383 636 348 525 -9,1% -17,4%
Total 33.582 55.200 33.885 55.800 0,9% 1,1%
Fonte: RAISS 2016, SESS [Valores Processados por més (despesa)] Situacdo daBDa 06.mar.18

Em 2017 verificou-se um aumento do nimero de beneficiarios e da despesa com doengas profissionais.

No que respeita ao reembolso de despesas e a rubrica “Outros”, a quebra verificada deve-se
fundamentalmente ao facto da opcdo de gestdo ter sido no sentido de priorizar a recuperacdo das
pendéncias, mormente na documentagdo que se encontrava a aguardar transferéncia para GesRisp
(GRP).

Os Servicos de Atendimento de Lisboa e Porto registaram um decréscimo no niumero de atendimento
por marcacgédo, tendéncia inversa a registada nos dltimos anos. A quebra que se sentiu em ambos o0s
Servicos - Lishoa e Porto - embora com menor incidéncia no Porto, ficou a dever-se a entrada em
funcionamento do Centro de Contacto a par de uma cada vez maior capacidade de resposta dos
servicos locais de atendimento, no seguimento de a¢fes de formacao sobre Riscos Profissionais.

Quadro 16 - Atendimentos por marcacdo - Doencas Pro  fissionais
Unidades: n.° e %
Variacéo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Servico de Atendimento de Lisboa 1.514 921 -593 -39%
Servico de Atendimento do Porto 531 492 -39 -7%
Total 2.045 1.413 -632 -31%
Fonte: VMP Situagdo da BD a 11.jan.18
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O Projeto Bolsa de Convocaveis, que iniciou no final de 2014, teve continuidade ao longo de 2017, com
0 objetivo de sinalizar clinicamente os beneficiarios de prestacdes por Incapacidade Temporaria Absoluta
(ITA) por doenca profissional (primeira consulta), bem como, alertar para a necessidade de iniciar o seu
processo, apresentando a necessaria Participacdo Obrigatéria (PO), Parecer Clinico, Requerimento de
Penséo e o Relatério de Exposicdo a Riscos.

O quadro seguinte sintetiza os resultados do projeto em 2017.

Quadro 17 - Projeto Bolsa de Convocaveis
Unidades: n.° e %

2017

Convocatérias enviadas 1.396
Consultas Realizadas 1.132
Falta de comparéncia 195
Sem falta ou resultado registado 69

Cessacédo da ITA 102
Resultados Continuidade da ITA 1.030

Sem resultado registado 6

Fonte: DPRP

A constatacdo de situacdes de existéncia de Certificados de Incapacidade Temporaria para o Trabalho (CIT)
por Doenga Profissional sem a correspondente Participacdo Obrigatoria, levou a que fosse efetuado um
cruzamento de dados entre a base dados de ITPT (Incapacidade Temporaria para o Trabalho - Regime Geral
de seguranca social) e a base de dados de GRP (Gestdo de Riscos Profissionais), verificando-se a existéncia
de um elevado nuimero beneficiarios que usufruiram de subsidio de doenga por doenca profissional, aos
guais nao correspondia qualquer processo de certificacéo aberto.

Em 2017 foram identificados 12.088 beneficiarios a receber subsidio por doenca profissional, correspondendo
a uma despesa de 47.493m<€, o que representa aumentos de 27,8% e 47,1%, respetivamente.

Quadro 18 - Subsidio Doenca Profissional
Unidades: N° e milhares de euros

2016 2017 Variagao (2016 - 2017)
Doenca
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Doenca Profissional 9.455 32.275 12.088 47.493 27,8% 47,1%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a

o SituacdodaBDa 16.mar.18
atualizacOes

3.1.4. Verificacdo de Incapacidades
3.1.4.1. Verificacdo de Incapacidades Temporarias

Continua a verificar-se um significativo reforco na acdo de controlo e verificacdo das situacdes de
incapacidades para o trabalho, tendo sido convocados para verificagao cerca de 196.000 beneficiarios
com baixa médica a receber subsidio por doenca, registando-se um acréscimo de 10%, face a 2016.
Consequentemente, regista-se aumento do nimero de exames de verificacdo realizados em cerca de
9%, o que vem consubstanciar o esforco diligenciado para verificagdo das situacfes de incapacidade
para o trabalho prolongadas e combater as situac6es de fraude.
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Quadro 19 - Sistema de Verificagdo de Incapacidades  Temporérias (SVIT)
Unidades: N° e %

Variacdo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Exames marcados 319.284 342.954 23.670 7,41%
Exames Realizados 274.368 299.604 25.236 9,20%
Taxa de Realizagdo 85,93% 87,36% 0,01 1,66%
Processos Convocaveis 182.467 197.193 14.726 8,07%
Processos Convocados 177.756 195.728 17.972 10,11%
Taxa de Convocatdrias (5.° Nivel) 97,42% 99,26% 0,02 1,89%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Situagdo da BD a

Dados suijeitos a atualizagdes 16.mar.18

No ambito das principais alteracbes implementadas, destaca-se a alteracdo introduzida ao prazo das
convocatorias. Apés a primeira deliberacédo de subsisténcia de incapacidade, da Comissao de Verificagcao de
Incapacidades Temporarias (CVIT) ou da Comisséo de Reavaliacdo de Incapacidades Temporarias (CRIT),
nos casos de manutencéo da subsisténcia da incapacidade para o trabalho os beneficiarios eram convocados
de 60 em 60 dias. Em 2017, foi introduzida uma nova verificacdo, 30 dias apds a primeira deliberacao de
subsisténcia de incapacidade, mantendo-se nas eventuais convocatorias seguintes o intervalo de 60 dias, o
gue vem permitir abranger um maior nimero de beneficiarios face aos anteriores critérios.

Destaca-se, ainda, que passaram a considerar-se na designada “Bolsa de Convocaveis” as situacdes de
incapacidade por doenca direta que, anteriormente, estavam excluidas.

3.1.4.2. Verificag&o de Incapacidades Permanentes

O Servico de Verificacdo de Incapacidade Permanente é uma peritagem médica de avaliacao de
incapacidade permanente para o trabalho, deficiéncia ou dependéncia, para verificar se a pessoa tem ou
ndo direito a uma dada prestacéo.

Para ter acesso a certas prestacdes (Pensdo de invalidez, Subsidio por assisténcia de terceira pessoa
ou Subsidio mensal vitalicio) € necessario que a situacdo de incapacidade permanente, dependéncia ou
deficiéncia seja confirmada pela Comisséo de Verificacdo do Servico de Verificacdo de Incapacidades
Permanentes.

Constituem excec¢do, 0s casos em que se esgotam os 1095 dias de subsidio de doenca, em que a
incapacidade temporaria para o trabalho pode passar a permanente, mediante reconhecimento pela
Comisséao de Verificacdo de Incapacidade Permanente (CVIP). Nestes casos o beneficiario tem direito a
receber uma pensao proviséria desde o0 momento em que deixa de receber o subsidio de doenca até ser
feito o exame médico da Comisséo de Verificagdo de Incapacidade Permanente (CVIP).

A Comissédo de Verificacdo também revé situacées de incapacidade permanente para decidir se a
pessoa deve continuar a receber a pensao de invalidez.

Quadro 20 - Sistema de Verificag8o de Incapacidades  Permanentes (SVIP)
Unidades: N° e %

2016 2017 Variagéo % (2016 - 2017)
Ent. Conc. Ent. Conc. Ent. Conc.
Penséo Invalidez 42.187 43.753 39.926 38.238 -5,36% -12,60%
Complemento Dependéncia 50.630 49.657 55.018 52.070 8,67% 4,86%
Outros 8.249 8.066 8.384 7.958 1,64% -1,34%
Total 101.066 101.476 103.328 98.266 2,24% -3,16%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza¢cdes Situacdo da BD a 16.mar.18
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Numa anadlise global, verifica-se um aumento de 2,24% dos pedidos entrados em 2017, face a 2016.
Para este aumento contribuem essencialmente os pedidos de complemento por dependéncia que
registaram um aumento de 8,67% em 2017. A Penséo de invalidez regista em 2017 uma reducgédo de -
5,36% do numero de pedidos entrados, comparativamente a 2016.

No que respeita aos tempos médios do Servico de Verificacdo de Incapacidades Permanentes, de
salientar em 2017, uma reducédo de 7,8 dias no tempo médio entre o registo do processo e 0 seu
arquivamento.

Quadro 21 - Tempos médios Sistema de Verificagcdo de  Incapacidades Permanentes (SVIP)
Variagao

2016 2017 (2016 - 2017)
TM entre a Entrada e Registo Processo 4,4 4,6 5%
TM entre o Registo e Arquivamento 67,9 60,1 -12%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situacéo da BD a 16/mar/18

3.1.5. Prevencédo e Combate a Fraude e Evasédo Presta cional

Em 2017, foram concluidos um total 1.204 processos de fiscalizacéo a beneficiarios de varias prestacées
sociais, na sua grande maioria com origem reativa, nomeadamente resultantes de denuncias
diretamente recebidas nos servicos e de Pedidos de intervencdo (PEDINT), dos Centros Distritais de
Seguranca Social. Relativamente a este conjunto de acdes, verifica-se um aumento na taxa de
irregularidades de 21% em 2016 para 37%, em 2017.

Quadro 22 - Acdes de fiscalizagcéo a prestacdes

Prestacédo N.° processos irregLT::ii dl:\edes

Desemprego 360 41%
RSI 280 27%
Doenca 229 35%
Encargos Familiares 240 52%
Penséo de Invalidez 29 10%
Maternidade, Paternidade e Adogao 23 35%
Penséo de Viuvez 26 27%
Penséo de Velhice 9 11%
outros 8 25%

Total 1.204 37%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social

(SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo da BD a 06/mar/18

Para além dos processos atras referidos e que envolveram a atuacéo direta de equipas inspetiva no
terreno, foram, ainda, realizadas ac¢des de controlo extraordinario a agregados/titulares de RSI, por
cruzamento de dados, abrangendo um total de 8.088 titulares, que iniciaram ou renovaram a prestacao
em maio de 2017.

Tendo em conta as irregularidades detetadas, foram elaborados 176 autos de noticia de
contraordenacéo e 36 autos de noticia crime. Tal como em 2016, a prestagdo com maior n.° de autos (de
contraordenacao e crime), foi 0 desemprego.
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Figura 4 - Autos de noticia de contraordenagdes Figura 5 - Autos de noticia de ilicitos criminais

3%

8%

BDesemprego RSl Doenca

@Desemprego RSl Doenca

3.1.6. Gestdo das Contribuicdes
Incentivos ao Emprego

O Decreto-Lei n.° 72/2017, de 21 de junho, veio incentivar as entidades empregadoras a contratacéo de
trabalhadores, através de uma dispensa parcial do pagamento de contribuicbes para os jovens a procura
do primeiro emprego e para os desempregados de longa duracdo ou através de uma isencao total do
pagamento da contribuicdo para os desempregados de muito longa duracdo na parte a seu cargo.

De salientar a introducdo de um novo grupo de trabalhadores abrangidos pela medida: os
desempregados de muito longa duracgéo.

Esta medida visa dar continuidade ao programa de estabilidade no emprego em detrimento da
precariedade dos contratos de trabalho a termo.

A dispensa parcial do pagamento de contribuicdes consiste na reducdo temporaria de 50% da taxa
contributiva da responsabilidade da entidade empregadora relativamente:

« acontratagdo de jovens a procura do primeiro emprego, por um periodo de cinco anos
e acontratacdo de desempregados de longa duracdo, por um periodo de trés anos

A isencdo total consiste na dispensa de pagamento de contribui¢cdes relativamente a contratacdo de
desempregados de muito longa duracdo, na parte da responsabilidade da entidade empregadora,
durante um periodo de trés anos.

Esta medida de incentivo trouxe, ainda, uma nova figura denominada Portabilidade da Dispensa ou da
Isencéo de Contribui¢des, que consiste na manutencdo do direito a medida de incentivo ao emprego nos
casos em que, por facto ndo imputavel ao trabalhador, ocorra a cessacédo do contrato de trabalho sem
termos antes do fim do periodo legal de atribuicdo da medida. Nestes casos, o trabalhador mantém o
direito a medida nas situacdes de contratagdo sem termo subsequentes, pelo periodo remanescente. A
nova entidade empregadora pode beneficiar do remanescente do incentivo que o trabalhador transporta,
ou optar por pedir outro incentivo que esse trabalhador possa ter direito.

N

De salientar, ainda, que o registo do pedido sem a decisédo de deferimento ndo permite a entidade
empregadora a entrega das declaracbes de remuneracdo com a taxa reduzida ou com a isencdo da
mesma na parte que lhe respeita.
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Entidades Empregadoras

A andlise das Entidades Empregadoras (EE) com remunerac8es declaradas no ano reflete as alteracdes
verificadas na atividade economica no dltimo ano. Por um lado, registou-se um aumento de 10% na
inscricdo, face a 2016, o que representa mais 2.928 EE. Por outro lado, registou-se um decréscimo
acentuado (-60%) de entidades empregadoras com atividade cessada em 2017, face a 2016.

Quadro 23 - Entidades Empregadoras com Remuneragdo  declarada no Ano

Variacéo (2016 - 2017)

Por tipo de Entidades 2016 2017
N.° %
Inscrigdes 30.440 33.368 2.928 10%
Pessoa Singular 9.707 10.139
Pessoa Coletiva 20.733 23.229
Cessacéo de atividade 30.329 12.134 -18.195 -60%
Pessoa Singular 69 77
Pessoa Coletiva 30.260 12.057
Total Ativo 1.140.773 1.171.823 31.050 3%
Pessoa Singular 545.961 558.366
Pessoa Coletiva 594.812 613.457

A nivel de contribuicBes declaradas e pagas, regista-se a tendéncia crescente verificada nas inscrigdes
de EE, com o valor total de contribuicdes a aumentar 3,2% face a 2016. De salientar, ainda, o valor das
remuneracdes declaradas, que regista uma aumento de 2,9% comparativamente a 2016.

Quadro 24 - Contribuigbes Declaradas e Pagas

Unidade: Euros

Variacéo (2016 - 2017)
2016 2017

N.° %

Valor das contribui¢des associadas a remuneragdes 14.320.547.487 14.741.993.863 421.446.376 2.9%
declaradas

Servico Doméstico 56.288.226 56.335.026 46.799 0,1%
Contribuicdes Pagas | Seguro Social Voluntario 18.026.435 19.407.561 1.381.126 7,7%

Trabalhador Independente 293.055.830 332.974.440 39.918.610 13,6%
Total 14.687.917.978 15.150.710.889 462.792.912 3,2%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situacéo da BD a 16.fev.18

Refira-se que com a atualizacdo do valor do IAS (421,32€), as entidades empregadoras do servico
doméstico e dos membros de 6rgdos estatutarios passaram a pagar as contribuicbes a Seguranca Social
com base nesse novo valor.

Com a atualizacdo do valor da retribuicdo minima mensal garantida, para 557,00€, as entidades
empregadoras passaram a pagar contribuicdes sobre este novo valor.

3.1.6.1. Contribuintes Estratégicos

O Plano de Combate a Fraude e Evasédo Contributiva e Prestacional do Ministério do Trabalho, Solidariedade
e Seguranca Social - PCFECP (mar¢co 2016) propunha o reforco na eficacia e eficiéncia administrativa do
sistema, através da proximidade com o contribuinte, reformulando o papel do Gestor do Contribuinte.

Entendeu-se que tal objetivo podia ser atingido através da implementagcdo de um novo modelo de
organizacdo e atuacado neste dominio, conferindo ao Gestor do Contribuinte uma autonomia e
capacidade acrescidas.

Pretendeu-se dessa forma criar condicBes para o0 acompanhamento efetivo e personalizado das maiores
entidades empregadoras (EE) do pais.
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Tendo em consideracdo que o ambito de atuacdo do Gestor do Contribuinte é o da relagcdo contributiva,
a definicdo da carteira de contribuintes a acompanhar teve por base os seguintes critérios: volume de
contribuicdes declaradas e niumero de trabalhadores vinculados.

Para efeito da determinacdo do universo de contribuintes a acompanhar procedeu-se a selegédo das 500
entidades do pais com maior expressdo em cada um dos critérios definidos. Do cruzamento das duas
selecdes apurou-se um universo de 653 contribuintes a acompanhar.

Os 653 contribuintes identificados, embora apenas representem 0,2% do total nacional de entidades
empregadoras, sdo responsaveis por 25,6% do total nacional de trabalhadores vinculados e por 30,8%
do total nacional de contribui¢cdes declaradas mensalmente.

Tendo em consideracdo o modelo de acompanhamento integrado preconizado para os contribuintes
estratégicos, a nova Unidade criada para o efeito foi dotada de 39 trabalhadores que ja exerciam a
funcdo de acompanhamento de contribuintes nos diversos Centros Distritais no modelo anterior e que
detém a competéncia técnica e aptiddo para o exercicio das fun¢des que o novo modelo prevé.

Este novo modelo, apoiado por Gestores do Contribuinte com larga experiéncia na area, permite um
tratamento integrado e efetivo de toda a relacédo contributiva, e tem como principais objetivos a obtencdo
de niveis superiores de qualidade no servico prestado e melhores resultados ao nivel da cobranca.

O Gestor do Contribuinte visa a prestacdo de um servico personalizado, sendo o contacto direto com as
entidades uma prioridade. Neste sentido, no ano de arranque foram realizadas reunifes de apresentacao
praticamente com a totalidade dos Contribuintes Estratégicos identificados.

No que diz respeito aos indicadores de atividade destaca-se:

» Areducéo dos erros de remuneracdo de 480.400 (mar.17) para 432.615 (dez.17);
» A emissédo de 8.824 declaracdes de situacdo contributiva,

+ O tratamento de 194 pedidos de analise de divida;

* A execucao de 153M€ de divida.

3.1.7. Prevencdo e Combate a Fraude e Evaséo Contri  butiva

No ambito da prevencdo e combate a fraude e evasdo contributiva, foram realizadas 7.676 acdes de
fiscalizagdo a entidades empregadoras (EE), tendo sido calculado um montante de 34,5 Milh6es de euros
de contribuicbes apuradas e anuladas. Para este resultado, contribuiu decisivamente a aposta num
paradigma que privilegiou uma estratégia proativa centrada unicamente na fiscalizagdo a EE, a par de um
controlo massivo de Beneficiarios por via de cruzamento de dados, em simultineo com uma resposta
atempada na fiscalizacao de situacdes de denuncias relacionadas com beneficiarios de prestacdes.

Quadro 25 - Acdes de Fiscalizagédo a Entidades Empre  gadoras

Unidades: N°, % e milhares de euros
Variacéo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
N.° Processos 7.686 7.676 -11 -0,1%
% Irregularidades 35% 45% 9,86 28%
Contribui¢bes Apuradas 27.547 34.495 6.948 25%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS).

Dados suieitos a atualizacdes SituagdodaBDa  06.mar.18

Em termos comparativos, verifica-se uma diminuicdo de 0,1% no nimero de acdes de fiscalizacdo em 2017,
relativamente ao ano de 2016, e um aumento de 28% na percentagem de irregularidades detetadas.
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No contexto do combate a fraude, relativamente a area de investigagdo criminal, foram instruidos 3.348
processos, 1.975 dos quais inquérito-crime, envolvendo um valor financeiro de cerca de 71 Milhdes de
euros, o que representa um acréscimo de 59% em relagdo ao ano transato.

Quadro 26 - Processos-crime

Unidades: N°, % e milhdes de euros

Variacdo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Processos de pré-inquérito e inquérito concluidos 2.759 3.348 589 21%
Processos de pré-inquérito concluidos 1.065 1.373 308 29%
Processos de inquérito concluidos 1.694 1.975 281 17%
Valor financeiro associado aos processos de inquérito instruidos 45 71 26 59%

Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos

o Situacéo da BD a 06.mar.18
a atualizacdes

3.1.8. Desenvolvimento Social e Programas
3.1.8.1. Intervengédo Social
RLIS — Rede Local de Insercéo Social/ SAAS — Servico de  Atendimento e Acompanhamento Social

A Rede Local de Intervencéo Social - RLIS (Despacho n.° 12154/2013, de 24 de setembro, Despacho
n.° 11675/2014, de 18 de setembro) foi apresentada como um instrumento privilegiado na articulagéo
entre as varias entidades multissetoriais representadas nas estruturas locais com responsabilidades no
desenvolvimento de servicos da agéo social.

O Despacho n.° 11675/2014, de 18 setembro (alterado pelo Despacho n.° 5149/2015, de 18 de maio, e
pela Portaria n.° 137/2015, de 19 de maio) estabeleceu o modelo de organizacdo e funcionamento da
RLIS, onde servicos de atendimento e acompanhamento social (SAAS) seriam prestados a pessoas e
familias em situacdo de vulnerabilidade e excluséo social, bem como de emergéncia social (com
excecao de catastrofes naturais, calamidades publicas ou outras ocorréncias cobertas por legislacao
especifica). A Portaria n.° 188/2014, de 18 de setembro, alterada pela Portaria n.° 137/2015, de 19 de
maio, o Despacho n.° 5743/2015, de 29 de maio, e a Declaragéo de retificacdo n.° 485-B/2015, de 12 de
junho, estabelecem as condi¢des de organizacao e de funcionamento do SAAS.

O Despacho n.° 5149/2015, de 18 de maio, alarga o ambito da atuacao da RLIS, e prevé a possibilidade
de se estabelecer uma articulacdo mais estreita entre 0s SAAS, os Conselhos Locais de A¢do Social
(CLAS) e as Comissdes de Protecdo de Criancas e Jovens (CPCJ), com o objetivo de garantir uma
harmonizacdo das iniciativas desenvolvidas pelas diferentes parcerias que atuam no plano social e de
promover uma visdo mais alargada e integrada das situacdes sociais e desenvolver de uma forma,
igualmente, mais atempada e assertiva, medidas preventivas de protecdo das familias e em especial das
criangas e jovens em risco.

Deste modo, e, no &mbito da cooperacéo e articulagdo da RLIS com outras entidades, foram criadas as
condicdes para se desenvolverem parcerias de articulacdo especifica com as CPCJ, territorialmente
competentes na area de intervencdo do SAAS, através de protocolos a estabelecer com a Comissdo
Nacional de Promocé&o dos Direitos e de Protecéo das Criancas e Jovens (CNPDPCJ).
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Projetos (POISE)

O POISE - Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego (Objetivo Tematico 9 - Promover a inclusao
social e combater a pobreza e qualquer tipo de discriminacao, Eixo Prioritario 3 - Promover a inclusao
social e combater a pobreza e a discriminacdo, Prioridade de Investimento 9.iv - Melhoria do acesso a
servicos sustentaveis, de grande qualidade e a precos comportaveis, incluindo cuidados de saude e
servigos sociais de interesse geral e inclusao ativa, com vista a promocéao da igualdade de oportunidades
e da participacao ativa e a melhoria da empregabilidade) enquadrou na Tipologia de Intervencdo 38
(Servigos e redes de intervengdo social e de saude) as Redes locais de intervengdo social — RLIS
(Tipologia de Operacdo 3.23) em que elegiveis, para efeitos de financiamento, foram as acdes de
atendimento e acompanhamento de pessoas e familias em situacdo de vulnerabilidade e exclusédo
social, bem como de emergéncia social.

Durante o ano de 2017 sedimentou-se o acompanhamento ao desenvolvimento dos projetos, com
supervisdo / apoio nas matérias de acdo social e procedeu-se a levantamento dos instrumentos e
metodologias de intervengéo para, no inicio de 2018, ser implementado um manual de acompanhamento
técnico aos projetos.

SAPA - Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio

O Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio, denominado SAPA, criado pelo Decreto-Lei n.° 93/2009,
de 16 de abril, substituiu o entdo sistema supletivo de prescricdo e financiamento de ajudas técnicas e
tecnologias de apoio. O termo "produtos de apoio” substitui o de "ajudas técnicas", no contexto da
nomenclatura utilizada na Norma ISO 9999:2007.

O SAPA visa a realizagdo de uma politica global, integrada e transversal de respostas as pessoas com
incapacidade permanente ou temporaria de forma a compensar ou atenuar as limitacdes de atividade e
restricbes de participacdo decorrentes da deficiéncia ou da incapacidade temporaria através,
nomeadamente:

» Da atribuicdo de forma gratuita e universal de produtos de apoio;

» Da gestdo eficaz da sua atribuicdo mediante, designadamente, a simplificacdo de procedimentos
exigidos pelas entidades e a implementagdo de um sistema informatico centralizado;

» Do financiamento simplificado dos produtos de apoio.

Compde o sistema entidades prescritoras, entidades financiadoras e uma entidade gestora. As referidas
entidades estdo interligadas por um sistema informéatico centralizado, a Base de Dados de Registo do
Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio (BDR-SAPA) cuja gestdo compete ao Instituto Nacional
para a Reabilitacéo, IP (INR, IP). As entidades prescritoras sdo definidas por despacho do membro do
Governo que as tutela. O ISS, IP assume o papel de financiador no &mbito deste Sistema.

Os Produtos de Apoio sdo prescritos pelos Centros de Salde, Unidades Hospitalares e Equipas
Multidisciplinares, seguindo o modelo de prescri¢édo obrigatoria, de acordo com a Portaria n.° 78/2015, de
17 de marco.

O Despacho n.° 7225/2015, de 1 de julho, define os procedimentos gerais das entidades prescritoras e
financiadoras de produtos de apoio e o Despacho n.° 7197/2016, de 1 de junho, aprovou a lista de
produtos de apoio, abrangidos pelo financiamento publico através do SAPA, tendo por referéncia o
constante na norma ISO 9999 e identifica os elementos obrigatérios que integram a equipa
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multidisciplinar, consoante o produto de apoio a prescrever, bem como aprovar a lista de produtos de
apoio considerados reutilizaveis. Pese embora seja pratica a publicacdo anual do Despacho com
atualizacdo da lista homologada de produto de apoio, no ano de 2017 essa situacdo ndo se verificou,
estando ainda em vigor o Despacho n.° 7197/2016 de 1 de junho.

No decurso do ano 2017, o Despacho n® 10218/2017, de 24 de novembro, veio fixar o montante das
verbas destinadas ao financiamento dos produtos de apoio para 2017, que foram reforgadas através do
Despacho n°® 10640/2017 de 6 de dezembiro.

O ano 2017, na esteira dos anos antecedentes, foi um ano de continuacao da qualificacdo da resposta
no dmbito do financiamento de produtos de apoio por parte do ISS, IP que se espelhou num esforgo de
responder com a maior qualidade as solicitagcdes dos cidadaos.

N&o obstante o reforco orcamental em 2017, que veio permitir o financiamento de um elevado nimero de
produtos de apoio relativos a anos anteriores que se encontravam pendentes de financiamento, ainda se
registou neste ano um elevado nimero de produtos de apoio pendentes de financiamento.

O cumprimento deste desiderato, exigiu da parte dos Centros Distritais, um esfor¢o técnico acrescido na
organizacgdo e instrugcdo dos processos, sem o qual ndo teria sido possivel dirimir os constrangimentos
decorrentes da acumulacéo de pedido de anos anteriores que ndo foram financiados nos anos em que
foram submetidos e diminuir significativamente os atrasos que se registavam na resposta aos
requerentes de produtos de apoio.

No ano 2017 o ISS,IP executou 10.743.061,58€ financiando 10.455 produtos, 3.457 através dos Centros
de Saude e 6.998 através dos Centros Especializados, 0 que representa um aumento de 126% nos
orcamento executado e de 136% nos produtos financiados.

Quadro 27 - Sistema de Atribui¢éo de Produtos de Ap  oio

Unidade: n.°, euros e %
Variacéo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Masculino 1.166 1.836 670 57%
Pessoas Feminino 1.123 1.774 651 58%
Apoiadas
Total 2.289 3.610 1.321 58%
Centros de Saude 1.699 3.457 1.758 103%
Pmi:g’ii de | Centros Especializados 2.732 6.998 4.266 156%
Total 4.431 10.455 6.024 136%
Orgamento Executado (€) 4.763.185,36 10.743.061,58 5.979.876 126%

Fonte: RAISS 2016 e DDS\Mapa Sintese dos Produtos de Apoio Financiados.
Rede Social

A Rede Social, de acordo com a Resolugcdo do Conselho de Ministros n.° 197/97, de 18 de novembro,
constitui-se como “um férum de articulagédo e congregacao de esfor¢os e baseia-se na adeséo livre por
parte das autarquias e das entidades publicas ou privadas sem fins lucrativos que nela queiram
participar.” De acordo com este diploma, “designa-se por rede social o conjunto de formas de entreajuda,
bem como entidades particulares sem fins lucrativos e dos organismos publicos que trabalham no
dominio da acdo social e articulem entre si e com o Governo a respetiva atuacdo, com vista a
erradicacdo ou atenuacao da pobreza e excluséo social e a promocao do desenvolvimento social.”
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O Decreto-Lei n° 115/2006, de 14 de junho, veio consagrar os principios, finalidades e objetivos da Rede
Social, bem como a constituicdo, funcionamento e competéncia dos seus 6rgdos. O referido diploma
reafirmou os objetivos da erradicacdo da pobreza e excluséo social e o papel das estruturas da Rede
Social na promocao do desenvolvimento social, insistindo na planificagdo estratégica da intervencao
social local, acrescentando a promocdo da igualdade de género enquanto principio de acédo e
enfatizando a articulagdo com diferentes planos nacionais.

Compete ao ISS, IP, acompanhar e avaliar o desenvolvimento do programa Rede Social no territorio
continental, bem como conceber dispositivos de suporte técnico e de monitorizacdo a atividade dos
centros distritais no &mbito da rede social.

No ano 2017, dos 278 CLAS existentes, 222 CLAS (80%) realizaram reunifes. No que respeita aos
Instrumentos de Planeamento dos CLAS, encontram-se atualizados 128 Diagndésticos Sociais, 118
Planos de Desenvolvimento Social e 138 Planos de Acdo anuais.

Quadro 28 - Monitorizag&o da elaboragéo e atualizag  &o dos
instrumentos de Planeamento dos CLAS em 2017

[Famio G2 SillEeED Diagggisatlico DesenvoT\I/?rzgr?tz Social Asginzr?uiﬂ
Existe, esta atualizado 128 118 138
Existe, esta desatualizado 53 64 32
Existe, esta desatualizado, mas em atualizagao 50 53 37
N&o existe 2 11 30
N&o existe, esta em elaboracéo 3 7 15
Em branco/sem resposta 42 25 26

Fonte: DDS

No ambito dos CLAS encontravam-se também em funcionamento 359 grupos de trabalho, sobre
diversas teméticas, das quais se destacam:

» Pessoas Idosas / Envelhecimento Ativo;

» Acdao Social / Solidariedade e Coeséo Social/Inclusdo

» Emprego / Educacao /Formacao Profissional e Empreendedorismo;

» Pessoas com Deficiéncia e Reabilitacdo, Familia e Comunidade, Violéncia Doméstica;
» Saude e Bem-Estar;

» Emergéncia alimentar / Cantinas Sociais / Campanhas para a recolha de alimentos;

* Infancia e Juventude.

No ano de 2017 existiam um total de 315 Comiss8es Sociais de Freguesia ou Interfreguesias em 12
distritos de Portugal continental.

No que diz respeito a atividade das Plataformas Supraconcelhias da Rede Social (PSRS), 23 dispdem de
Grupo de Apoio Técnico (82%), e 12 identificam 27 Grupos de Trabalho em funcionamento, sendo que
as principais tematicas versam sobre Saude Mental, Organizacdo e trabalho em rede e Relatério de
Atividades / Plano de Ac¢éo / Plano de Desenvolvimento Social.

No dominio dos Instrumentos de Planeamento, 3 PSRS afirmam ter Referencial Estratégico -
instrumento de planeamento pensado para o nivel de planeamento supraconcelhio das PSRS. O Plano
de Acdo é o instrumento de planeamento apresentado, pela maioria das PSRS, conforme quadro
seguinte.
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Quadro 29 - Monitorizag&o dos instrumentos de Plane  amento das PSCRS em 2017

Plano de

N.° PSRS Diaggg:;lico Deseng/ol\(imento Plano de Acéo E:EZZ?S Outro(s)
ocial
Sim 7 10 11 3 2
Nao 12 8 8 15 9
Néo identificado 9 10 9 10 17
Total 28 28 28 28 28
Fonte: DDS

Programas de Desenvolvimento
CLDS 3G - Contratos Locais de Desenvolvimento Social 3G

Os CLDS-3G, criados em 2015, constituem a terceira geracdo de Contratos Locais de Desenvolvimento
Social, que tém vindo a ser implementados de modo paulatino desde 2007, e cuja finalidade consiste em
promover a inclusdo social dos cidadaos, de forma multissectorial e integrada, através de acdes a executar
em parceria, por forma a combater a pobreza persistente e a exclusdo social em territérios deprimidos.

Na senda dos CLDS+, surgem direcionados para os problemas sociais com que a sociedade portuguesa se
deparou no periodo de ajustamento econdmico e financeiro, sendo o seu foco de agdo, ainda que mantenha
especial atencdo nos territérios envelhecidos e nos territérios fortemente atingidos por calamidades, nos
territorios especialmente afetados pelo desemprego e com os territérios marcados por situagfes criticas de
pobreza, em especial a pobreza infantil.

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

» Emprego, formacao e qualificacao;
* Intervencéo familiar e parental, preventiva da pobreza infantil;
» Capacitacdo da comunidade e das instituicées.

No ambito do Programa podem ser selecionadas como entidades coordenadoras locais da parceria, as
entidades de direito privado sem fins lucrativos que atuem na éarea do desenvolvimento social,
designadamente instituicGes particulares de solidariedade social e equiparadas, misericérdias, associagfes
de desenvolvimento local, organizacdes n&o-governamentais e cooperativas de solidariedade social,
preferencialmente com sede nos territdrios a intervencionar.

O Programa CLDS-3G é financiado por fundos estruturais, designadamente pelo Fundo Social Europeu
através do Programa Operacional Incluséo Social e Emprego (PO ISE) nas regides NUTS Il do Norte, Centro
e Alentejo, a através do Programa Operacional Regional de Lisboa — Lishoa 2020 na regiédo de Lisboa NUTII
— Area Metropolitana de Lisboa, sendo o Instituto Organismo Intermédio sem subvencdo global. Neste
sentido, ao Instituto coube a responsabilidade de analisar as candidaturas e eventuais contestacfes
apresentadas pelas Entidades, na vertente técnica, enquanto ao PO ISE e ao POR Lisboa, coube a analise
financeira e a aprovacdo das candidaturas, processo culminado com o envio do Termo de Aceitacéo, tendo
sido aprovados 138 projetos no ambito do PO ISE e 15 projetos enquadrados no POR Lisboa, encontrando-
se em execucdo um total de 150 CLDS-3G.

A execugdo dos mesmos tem uma duragdo maxima de 36 meses e decorre desde o ano 2015 até ao ano
2019.
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FEAC — Fundo Europeu Apoio a Carenciados

O Fundo Europeu de Auxilio aos Carenciados (FEAC) foi criado pela Comissdo Europeia, através do
Regulamento (UE) n.° 223/2014 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de marco de 2014, com o
objetivo de promover e reforgar a coesao social, contribuindo no combate a pobreza na Unido Europeia
através do apoio aos dispositivos nacionais que prestam assisténcia ndo financeira as pessoas mais
carenciadas, atenuando a privacdo material e alimentar grave e proporcionando a estas uma perspetiva
de vida condigna.

Por decisdo da Comisséo Europeia de 17 de dezembro de 2014 foi aprovado o programa operacional de
distribuicdo de alimentos e ou assisténcia material de base para apoio do FEAC (PO APMC), para o
periodo entre 1 de janeiro de 2014 e 31 de dezembro de 2020, para o qual foi fixada a dotagéo financeira
total de 176.946.201,00 euros.

A transi¢cdo do Regulamento Comunitario do FEAC para o normativo nacional ocorreu com a publicagao
da Portaria n.° 190-B/2015, de 26 de junho, que aprovou o0 regulamento geral do FEAC e a
regulamentacédo especifica do PO APMC para o periodo compreendido entre 1 de janeiro de 2014 e 31
de dezembro de 2020, a qual foi alterada pela Portaria n.° 51/2017, de 2 de fevereiro.

A regulamentacao especifica define o regime de acesso aos apoios concedidos no ambito da Medida 1
do Programa — Aquisicao e distribuicdo de géneros alimentares e ou bens de primeira necessidade, no
ambito da qual séo elegiveis:

» A tipologia de operagbes 1.1.1 — Aquisicdo de géneros alimentares e ou bens de primeira
necessidade,

» A tipologia de operacfes 1.2.1 — Distribuicdo de géneros alimentares e ou bens de primeira
necessidade, que visa apoiar as operagfes de distribuicdo de géneros alimentares e ou de bens de
primeira necessidade as pessoas mais carenciadas, por organizacbes parceiras, publicas ou
privadas, bem como o desenvolvimento de medidas de acompanhamento com vista a incluséo social
daquelas, nos termos definidos no n.° 1 do artigo 60.° do Regulamento Especifico do PO APMC.

O ISS, IP assume a qualidade de Organismo Intermédio para a tipologia de operacfes 1.2.1, cabendo-
Ihe a responsabilidade de analisar as candidaturas e eventuais contestacfes apresentadas pelas
entidades, bem como efetuar a monitorizacao da execuc¢éo das operacoes.

Enquanto Ol, cabe ainda ao ISS,IP a obrigatoriedade da selecionar os alimentos de acordo com
requisitos especificos relacionados com as pessoas mais carenciadas, com aspetos climaticos e
ambientais, tendo em vista a reducdo dos desperdicios e a contribuicdo para a dieta equilibrada. Foi
neste contexto que foi definido o cabaz de alimentos a distribuir as pessoas mais carenciadas,
constituido por 18 tipos de géneros alimentares, o qual foi determinado em conjunto com a Dire¢éo-Geral
da Saude (DGS), com o objetivo de assegurar a oferta de cabazes alimentares saudaveis e
nutricionalmente adequados a cinco grupos da populacdo correspondentes a determinadas faixas
etarias, para o periodo de um més, que permitem assegurar 50% das necessidades de 5 refeicdes
diarias, designadamente pequeno-almocgo, almoco, lanche, jantar e ceia.

________________________________________________________________________________________________________________|]
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A 09 de janeiro de 2017, foram lancados os procedimentos concursais para a aquisicdo destes 18
géneros alimentares nas quantidades necessdrias para assegurar 50% das necessidades nutricionais a
cerca de 60 mil pessoas durante 24 meses.

A 06 de fevereiro de 2017 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas para a tipologia 1.2.1 (Aviso
N.© POAPMC-F2-2017-01), que terminou a 04-04-2017. No ambito deste Aviso, foram submetidas 150
candidaturas, das quais foram aprovadas 135, que correspondem ao numero de territérios de Portugal
Continental nos quais € efetuada a distribuicdo de géneros alimentares as pessoas mais carenciadas

Os beneficiarios destas operagfes assumem a qualidade de organizacdes parceiras, de acordo com as
seguintes modalidades:

a) Polo de recegdo, ao qual compete receber e armazenar os géneros alimentares, garantindo a
respetiva entrega nas instalacdes das entidades mediadoras através de transporte adequado para o
efeito e assegurando a boa rececdo dos produtos por parte destas entidades, que os distribuem
diretamente aos destinatarios finais;

b) Mediadora, a qual cabe a distribui¢céo direta dos géneros alimentares aos destinatarios finais.
Os beneficiarios apenas podem apresentar uma candidatura por cada territrio de intervencao

Sao destinatarios finais da tipologia 1.2.1 os individuos e/ou as familias que se encontrem em situacao
de caréncia econémica, conforme o disposto no artigo 45.° do Regulamento Especifico do PO APMC,
correspondendo este conceito ao aplicado pelo ISS, IP no dmbito do subsistema de acdo social, nos
termos do Manual de Atendimento e Acompanhamento Social publicado em maio de 2011.

As operacgdes tém a duracdo maxima de 27 meses, decorrendo entre setembro de 2017 e novembro de
2019.

No ano 2017 ocorreram 3 entregas de produtos no Uultimo trimestre do ano, sendo que, por
constrangimentos diversos registados nos procedimentos concursais, na 12 e na 22 entrega apenas foi
possivel entregar 12 produtos e na 32 entrega 11, dos 18 produtos previstos.

Foram considerados elegiveis 54.526 destinatarios finais dos 60.005 previstos, dos quais 23.526
receberam géneros alimentares no ano 2017.

O FEAC é financiado através de verbas comunitarias.

No entanto, atendendo a logistica necessaria para prover 0s recursos necessarios a execucao das acoes
e atividades inerentes ao desenvolvimento do PO APMC, em particular no que respeita a despesas
iniciais por parte das entidades responsaveis pelas a¢gfes de distribuicdo de géneros alimentares e de
acompanhamento com armazenagem, refrigeracéo, transporte e distribuicdo de géneros alimentares, foi
necessario implementar um programa de apoio financeiro complementar a execugdo do PO APMC,
designado por Programa de Apoio Complementar (PAC), o qual foi criado pelo Despacho n.° 8230-
A/2017, de 20 de setembro, da Secretaria de Estado da Seguranca Social, que define o regime de
acesso ao apoio financeiro complementar a execuc¢éo do POAPMC.

O PAC é financiado nos termos da alinea a), nimero 5, do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15
de marco e a gestdo do PAC é da competéncia do ISS, IP.

O Programa concretiza-se mediante protocolos de colaboracéo a celebrar entre o Instituto e as entidades
coordenadoras e mediadoras com candidaturas aprovadas no ambito do Aviso n.° POAPMC-F2-2017-01
POPAMC. O ISS, IP assume a atribuicdo de uma comparticipacdo financeira a estas entidades, para
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fazer face a despesas decorrentes das caracteristicas dos produtos que compdem os cabazes
nutricionais selecionados no ambito do POAPMC, bem como da periodicidade de distribuicdo e
acondicionamento dos mesmos.

O prazo de execugdo do PAC é igual ao prazo de execugdo estabelecido para as candidaturas
aprovadas no ambito do PO APMC.

No ano 2017, foram aprovadas 100 candidaturas no &mbito do PAC e celebrados 58 protocolos.
Acolhimento Familiar para Pessoas ldosas e Adultas com Deficiéncia

O Acolhimento Familiar para Pessoas ldosas e Adultas com Deficiéncia (AFPIAD) é uma medida de
politica social que consiste em integrar temporaria ou permanentemente em familias consideradas
idoneas pessoas adultas com deficiéncia ou idosas, que, por motivos de ordem fisica, psiquica ou social
N&o possam permanecer nas suas proprias casas.

Enquadrado pelo Decreto-lei n.° 391/91 de 10 de outubro, os servicos inerentes ao Acolhimento Familiar
sdo promovidos no domicilio de particulares, previamente selecionadas para o efeito que, por sua vez,
recebem uma contrapartida financeira mensal, formacao e acompanhamento técnico por parte da
instituicdo de enquadramento.

Nos termos do art.° 13°, do referido Decreto-Lei, podem ser instituicbes de enquadramento os Centros
Distritais do ISS, IP, mediante a celebracdo de acordos de cooperacao as IPSS ou equiparadas, ou a
Santa Casa da Misericordia de Lisboa.

O acompanhamento técnico efetuado pelos Centros Distritais as Familias de Acolhimento com contrato de
prestacéo de servigcos estabelecido com a Seguranga Social e as respetivas pessoas acolhidas é realizado,
na sua maioria, pela area da A¢éo Social, dos Servicos Locais de A¢éo Social, dos Centros Distritais.

No dmbito das suas atribuicées, compete ao ISS, IP:

» Acompanhar a execucdo da medida no contexto nacional;

« Garantir a harmonizacéo, uniformizacdo de procedimentos, eficiéncia do processo de acolhimento e
eficacia da intervencao;

- Apresentar propostas de qualificacdo, emitir orientacfes e ou correcdes que se verifiguem
necessarias;

- Garantir a monitorizacdo mensal por parte dos interlocutores distritais no &mbito do Sistema de
Monitorizacao e introduzir correc8es sempre que se verifique necessario;

» Elaborar relatério anual da medida e emitir proposta para a resolucao de fragilidades detetadas;

» Elaborar documentos de suporte & implementacdo da medida e com vista ao cumprimento das
orientacdes emitidas;

« Garantir a implementacao/qualificacdo da resposta e o cumprimento das obriga¢c8es decorrentes da
legislacdo e orientacdes.

De uma forma geral, verifica-se que todas as familias de acolhimento sdo alvo de acompanhamento
técnico, de acordo com a necessidade/motivo de acompanhamento, através de visitas domicilidrias ou
de outros contactos, sempre que se revelem necessarios.

A execucdo fisica da resposta de acolhimento em Familias de Acolhimento, em 2017, pode sintetizar-se
da seguinte forma:

« 495 Familias de Acolhimento;
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» 988 pessoas acolhidas, das quais, 59% séo pessoas idosas e 41% sao pessoas adultas com deficiéncia.

« Resposta Social existente em 12 dos 18 Distritos de Portugal Continental: Aveiro, Braga, Braganca,
Coimbra, Faro, Guarda, Lisboa, Porto, Santarém, Viana do Castelo, Vila Real e Viseu.

« Distritos com maior expressao: Vila Real (165), Viana do Castelo (88), Braga (112), e Porto (46).

* O Centro Distrital de Leiria € o Unico que detém um acordo de cooperacdo atipico com a IPSS
Centro Social e Paroquial de S. Siméo de Litém, sendo esta que procede ao acompanhamento das
familias e pessoas acolhidas.

Da analise comparativa aos dados disponiveis, relativos aos anos de 2015 e 2017, verifica-se que o
nimero de Familias de Acolhimento e de Pessoas Acolhidas tém vindo a diminuir. Durante o ano de
2017, registou-se a cessagdo da atividade de 35 Familias de Acolhimento, ressalvando-se os seguintes
motivos: a pedido do/a titular; por razdes de saulde; idade avancada; pedido do termo da atividade
profissional e incumprimento das condi¢des contratuais.

Em 2017 registou-se um total de 83 candidaturas para constituicdo de Familias de Acolhimento, 14
foram objeto de contratualizagdo, 33 familias encontram-se em processo de selegcdo/andlise e 31 nao
reuniram as condi¢des de elegibilidade previstos na legislacdo especifica / orientacdes em vigor.

Das atividades desenvolvidas em 2017 de acompanhamento e qualificacdo da resposta, destaca-se Acao
de Formacédo sobre o Acolhimento Familiar a Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia — Formacao de
Formadores, em parceria com a Faculdade de Educacéo e Psicologia da Universidade Catélica do Porto.
Esta acdo teve como objetivo formar um conjunto de formadores da Seguranca Social, da Saude e das
IPSS ou equiparadas, de modo a habilita-los a ministrar esta formacéo as familias de acolhimento
capacitando-os para dotar estas familias com conhecimentos e competéncias bésicas, nas areas da
geriatria, gerontologia, na prestacdo de cuidados adequados e como facilitadores de conduta,
proporcionando a pessoa acolhida uma resposta humana, personalizada e de alternativa ao meio familiar.

Estratégia Nacional para a Integracdo de Pessoas em Situagédo de Sem-Abrigo

Na sequéncia da Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 45/2016, de 11 de marco e de despacho do
membro de Governo responsavel pela area da seguranga social, foram retomados os trabalhos do Grupo
de Implementacédo, Monitorizacdo e Avaliacdo da Estratégia (GIMAE), coordenado pelo Instituto da
Seguranca Social, I.P e constituido por um conjunto de entidades publicas e privadas, tendo em vista a
elaboracdo de um relatério de avaliacdo da ENIPSA 2009-2015 (apresentado em marco de 2017) e
posterior criagdo de uma nova Estratégia.

A Estratégia Nacional para a Integracdo das Pessoas em Situacao de Sem-Abrigo 2017-2023 (ENIPSSA
2017-2023) foi aprovada pela Resolu¢do do Conselho de Ministros n.° 107/2017, de 25 de julho e
contempla trés eixos de intervencéo: eixo 1 - promoc¢éo do conhecimento do fenédmeno das pessoas em
situacdo de sem-abrigo, informacéo, sensibilizacdo e educacéo; eixo n. 2 - reforco de uma intervencdo
promotora da integracdo das pessoas em situacdo de sem-abrigo e eixo n. 3 - coordenacdo,
monitorizacdo e avaliacdo da ENIPSSA 2017-2023.

Os trés eixos de intervencdo sdo desenvolvidos em objetivos estratégicos, operacionalizados por um
conjunto de acg6es desenvolvidas através de atividades previstas em sede de Planos de Acéo bienais,
aprovados por uma Comisséao Interministerial que que visa assegurar a definicdo, articulacéo e execucdo
da ENIPSSA 2017-2023, por via da convergéncia de objetivos, recursos e estratégias entre os diferentes
organismos com responsabilidades diretas na implementacdo de medidas de politica e de intervencao
para as pessoas em situacdo de sem abrigo, em articulagdo com o GIMAE, o qual tem por objetivo
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promover e acompanhar o desenvolvimento da Estratégia, garantindo a mobilizacdo do conjunto dos
intervenientes de forma a assegurar quer a implementacdo da Estratégia, quer a monitorizacdo e
avaliacdo de todo o processo. O primeiro Plano de Ac¢édo para o hiénio 2017-2018, que contempla
atividades ja desenvolvidas pelas diferentes entidades no ambito desta tematica, foi aprovado em
Novembro 2017.

3.1.8.2. Equipamentos, Respostas Sociais e Coopera¢  &o
Apoio Técnico a Equipamentos Sociais

Dos indicadores de intervencdo mais relevantes na area de Apoio Técnico a Equipamentos Sociais,
destacam-se:

« Pareceres Técnicos para licenciamento de Respostas Socias, que registaram um volume de 2.876
pedidos entrados, correspondentes a 3.254 Respostas Socias.

No que concerne a tipologia das Respostas Sociais verifica-se a distribuicdo constante do quadro

seguinte:
Quadro 30 - Pedidos de Parecer por area de interven  c¢éo das Respostas Sociais
Area de Intervencéo Resposta Social Pedidos entrados
o . Creche 566
é criangas ¢ Jovens Centro de Atividades de Tempos Livres 215 s
% Criangas e Jovens com Deficiéncia Lar de Apoio 4 4
; Lar de Infancia e Juventude 19
:_é :):erir}aggas e Jovens em situago de Centro de Acolhimento Temporario 13 51
- Centro Apoio Familiar Aconselhamento Parental 19
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.195
Centro de Dia 451
Pessoas Idosas Servico de Apoio Domiciliario 427 2.133
Centro de Noite 16
S Centro de Convivio 44
'§ Centro de Atividades Ocupacionais 112
% o Lar Residencial 82
& Pessoas Adultas com Deficiéncia 213
2 Residéncia Autbnoma 6
g Servico de Apoio Domiciliario 13
Unidade de Vida Apoiada 5
Doengas do Foro Mental ou Psiquia- Unidade de Vida Autonoma 1 15
trico Unidade de Vida Protegida 2
Férum Sécio Ocupacional 7
& Comunidade de Insergéo 5
% " . Centro de Alojamento Temporario 4
O @ | Familia e Comunidade em Geral 27
P E Refeitério / Cantina Social 5
% Centro Comunitario 13
& Violéncia Doméstica Casa de Abrigo 5 5
Outros 25 25
TOTAL 3.254

Fonte: UTAE

* No ambito do Fundo de Socorro Social, durante o ano de 2017, deram entrada 81 pedidos, tendo
sido emitidos 64 pareceres técnicos.

 No ambito dos Programas de Investimento, foram emitidos em 2017 um total de 94 Pareceres
Técnicos e /ou Relatdrios de Acompanhamento, com a seguinte distribuigdo:
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Quadro 31 - Pareceres emitidos Programas de Investi  mento

Programa Pareceres emitidos
POPH 4
PARES 7
PIDDAC 13
TOTAL 94

Fonte: UTAE

Programas de Investimento
PARES - Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos  Sociais

O Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais (PARES) foi criado no ano de 2006,
tendo por finalidade, a ampliagdo da Rede de Equipamentos Sociais, fator determinante do bem-estar e
da melhoria das condi¢c8es de vida dos cidadaos e das familias.

Os principios gerais do PARES tém subjacente a intencionalidade de gerar:

» Mais equipamentos sociais;
A sustentabilidade do financiamento num horizonte temporal ajustado a tipologia dos projetos;

» Parceria com o investimento privado;
» O planeamento territorial;
» A avaliacdo rigorosa e transparente das candidaturas apresentadas.

A implementacéo deste programa de investimento, assenta em dois pilares reformadores:

» Prossecucao de um efetivo planeamento das necessidades ao nivel territorial, com selecao prioritaria
de projetos em territérios com baixa taxa de cobertura e mais vulneraveis a excluséo social, de forma
a corrigir as assimetrias existentes na distribuicdo da capacidade instalada;

» Estimulo ao investimento privado privilegiando os projetos que recorram a um maior financiamento
préprio através de parcerias entre as instituicdes e os seus parceiros locais.

Os projetos PARES incidem sobre respostas sociais concretas, designadamente:

* Na criacdo de novos lugares em creches, facilitando a conciliacéo da vida familiar com a vida profissional;

* No reforco dos Servicos de Apoio Domiciliario e dos Centros de Dia, promovendo as condicfes de
autonomia das pessoas idosas;

» No aumento do nimero de lugares em Lares de Idosos associados a situa¢des de maior dependéncia;

e Contempla ainda a integracdo de pessoas com deficiéncia pelo incremento da rede de Respostas
Residenciais e de Centros de Atividades Ocupacionais.

O financiamento no ambito do PARES, destina-se a:

a) Obras de construcéo de raiz;
b) Obras de ampliacédo, remodelacao de edificio ou fracéo;
c¢) Aquisicao de edificio ou fracao.
O financiamento PARES pode abranger ainda:
a) Aquisicdo de equipamento mével destinado ao apetrechamento das infraestruturas afetas as
respostas sociais elegiveis;

b) Projetos técnicos de arquitetura e de engenharia;
c) Fiscalizacéo da obra.
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O presente Programa vigora no territério continental e destina-se a todas as Entidades Promotoras -
Instituicdes Particulares de Solidariedade Social ou Equiparadas - que apresentaram projetos de criagdo
de novos lugares nas respostas sociais elegiveis.

O PARES é exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da exploracédo
dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social.

Quadro 32 - PARES - Execugao

Aviso C:rr?;gr%té;;:éo DeRSelztc?:gIeZSI COATE?SOS Encerrados
Financeira Ocorridas
PARES | 258 24 234 175
PARES Il 267 37 230 147
PARES Il 75 20 55 23
Total 600 81 519 345
Fonte: UAP Situacdo da BD a 31/dez/17

Como se podera verificar pelo Quadro anterior, na totalidade dos 3 avisos de Abertura do PARES foram
celebrados 600 contratos de comparticipagéo financeira, dos quais 258 de PARES |, 267 de PARES Il e
75 de PARES Il

No ambito destes contratos, foram apresentadas, ao ISS, IP, desisténcias por parte das entidades
promotoras, assim como o ISS, IP também formalizou rescisbes aos Contratos de Comparticipacao
Financeira, designadamente 24 de PARES |, 37 de PARES Il e 20 de PARES lll, identificando-se como
principais constrangimentos, a falta de capacidade financeira para as entidades garantirem a
componente privada do investimento e o consequente incumprimento dos respetivos contratos face a
ndo execucdo dos projetos de investimento de acordo com o clausulado.

Salienta-se que no decorrer de 2017 e relativamente a um dos projetos no ambito do PARES, 1° Aviso,
que mereceu em 2013 decisdo de rescisdo do contrato de comparticipacdo financeira, por
incumprimento do regulamento PARES, foi deliberada a revogacédo da referida decisdo tendo em conta a
prossecucdo do interesse publico pelo que face a 2016 verifica-se 0 aumento do n.° de contratos ativos.

Quadro 33 - PARES - Resultados agregados -
Lugares a Criar/Remodelar contratualizados/Executad  os (Encerrados)
PARES | PARES I PARES Il

Execucéo TOTAL

Contratualizado
31/12/2017

Investimento Publico (€)
Projetos

Respostas Sociais (criadas/remodeladas)

90.128.024,66
234
394

92.584.416,68
230
469

15.411.525,95
55
55

198.123.967,29
519
918

Lugares a Abranger 14.160 15.694 3.042 32.896
Novos Lugares 12.580 14.332 2.756 29.668
Postos de Trabalho a Criar 3.425 4.076 819 8.320
Execucdo | |nvestimento Publico Executado (€) 186.556.537,59
Financeira
31/12/2017 | Taxa de Execucéo Financeira 94,16%
A Projetos Concluidos 175 147 23 345
§ ~ Taxa de Execucéo Fisica 74,79% 63,91% 41,82% 66,47%
g g Respostas Sociais (criadas/remodeladas) 332 306 14 652
A
% § Lugares Abrangidos 10.308 10.002 1.238 21.548
‘g’ Novos Lugares 9.156 9.093 1.167 19.416
% Postos de Trabalho Criados 2.260 2.325 294 4.879
Fonte: UAP

Até ao final do ano de 2017, foram encerrados administrativamente, em valor acumulado, 345 projetos
dos 519 Contratos ativos, distribuidos pelos 3 avisos de abertura, tendo maior peso o nimero de projetos
encerrados atinente ao PARES |, representando cerca de 33,72% dos projetos ativos, seguido pelo
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encerramento de projetos ocorrido no PARES II, com um peso equivalente a 28,32%. No que concerne
ao PARES lll, o seu peso representa somente 4,43% do total de projetos encerrados.

No quadro seguinte, discrimina-se o nimero de lugares criados/remodelados dos projetos encerrados
em 2017

Quadro 34 - PARES - Lugares criados/remodelados (Pr  ojetos encerrados)

Criangas e Jovens Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
Creche CE.?E %r::%?gghe CAO Lar Residencial R@fg:i’:ﬁf SAD Centro Dia Lar SAD
N.° Lugares 9.577 33 265 428 134 210 3.540 3.397 3.964
Total 9.610 1037 10.901
Total Geral 21.548
Fonte: UAP Situacédo da BD a 31/dez/17

PIDDAC - Programa de Investimento e Despesas de Desen  volvimento da Administracéo Central

O Programa de Investimento e Despesas de Desenvolvimento da Administracdo Central (PIDDAC) é
implementado em 1996, num quadro socioeconémico exigente, que por um lado, deve viabilizar o
investimento produtivo para assegurar o aumento da competitividade da economia e a melhoria da
qualidade de vida dos cidadados, mas que requer simultaneamente um esforco de contencédo do défice
orcamental e da despesa publica.

O Programa de Investimento e Despesas de Desenvolvimento da Administracdo Central (PIDDAC)
assume, no ambito das politicas de Seguranca Social, um expressivo significado no quadro dos objetivos
e acdes do setor com especial relevancia para os investimentos em equipamentos sociais que se
pretendem verdadeiramente inseridos no meio que pretendem servir, nomeadamente os equipamentos a
serem executados pelas Instituicbes Particulares de Solidariedade Social ou equiparadas sendo que é
da responsabilidade do ISS, IP o acompanhamento, controlo e avaliacdo do respetivo Programa.

Em 2017 estiveram em execucéo 2 projetos, dos 3 projetos aprovados ainda existentes.
PAIES - Programa de Apoio ao Investimento em Equipamento s Sociais

O Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos Sociais (PAIES) é criado e regulamentado em
2006, defendendo o principio da equidade no acesso as respostas sociais por parte dos cidadaos.

O Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos Sociais (PAIES) tem como objetivo estimular o
investimento em equipamentos sociais, apoiando as entidades privadas com ou sem fins lucrativos,
desde que ndo sejam instituicBes privadas de solidariedade social ou equiparadas, contribuindo para
aumentar a capacidade instalada em respostas nas areas de infancia e juventude, pessoas com
deficiéncia e populagéo idosa.

No ambito do PAIES, enquadram-se os projetos que, através do recurso ao crédito, criem novos lugares
nas respostas sociais elegiveis, nomeadamente, Creche, Lar Residencial e Lar de Idosos, com as
seguintes tipologias de projeto:

» Obras de construgéo de raiz;
» Obras de ampliacdo, remodelacdo de edificio ou fracéo;
» Aguisicao de edificio ou fracao.
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O PAIES tem por objeto a concessdao de um apoio as Entidades Promotoras, e corresponde
exclusivamente aos juros decorrentes do empréstimo bancario concedido as mesmas, para a execucao
do projeto de investimento aprovado pelo ISS, IP, permitindo que parte do investimento seja suportada
com o0 equipamento social em funcionamento.

O PAIES é exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da exploracao
dos jogos sociais atribuidos ao Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranga Social.

Quadro 35 - PAIES — N.° de Equipamentos Contratuali  zados, Respostas
Sociais e Lugares por Area de Intervencéo

Area de Respostas Equipamentos PR, N.° de Lugares pub'ﬂl\fsét:)mnﬁgttﬂau.
Intervencéo Sociais Contratualizados P Total Criar Remodelar e
Infancia Creche 3 3 124 124 0
1.401.727,62
Idosos Lar de Idosos 10 10 313 260 53
Total 13 13 437 384 53 1.401.727,62

Fonte: UAP

Este Programa vigora no territorio continental e no ano de 2017 estiveram somente em execucgdo 13
projetos.

Respostas Sociais e Cooperagao

O Estado em parceria com as IPSS ou equiparadas celebra acordos de cooperacdo com vista ao
desenvolvimento de respostas sociais (creche, estrutura residencial para idosos, centro de dia, servico
de apoio domiciliario, centro de atividades ocupacionais, entre outras), assente no reconhecimento e
valorizacédo, por parte do Estado, do contributo das Instituicbes para a realizacdo dos fins da acédo social,
enquanto expresséo organizada da sociedade civil.

Em 31.12.2017 estavam em vigor 13.032 acordos de cooperacdo, valor inferior ao registado em 2016.
Contudo a cooperacdo abrangia mais utentes relativamente ao ano anterior, num total de 456.306
lugares, com reflexo no aumento do montante investido, que ascendeu a 1.340.373 milhares de euros.

Quadro 36 - Cooperagao

Unidade: N.° e milhares de Euros

Variagéo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Acordos 13.093 13.032 -61 -0,5%
Utentes 455.137 456.306 1.169 0,3%
Despesa 1.308.641 1.340.373 31.732 2,4%

Dentro da cooperagdo, nesta area, existem respostas que se destinam as criangcas e jovens em geral:
creche familiar, creche, educacéo pré-escolar e centro de atividades de tempos livres. No final de 2017
existia um total de 4.581 acordos para estas respostas, que abrangeram 207.699 utentes, o que se
traduziu numa despesa de 453.839 milhares de euros.

A intervencédo precoce, o lar de apoio e o transporte de pessoas com deficiéncia sdo respostas sociais
vocacionadas para as criancas e jovens com deficiéncia. A despesa em 2017 cifrou-se em 15.184
milhares de euros, mediante 153 acordos, que beneficiaram cerca de 8.096 utentes.

Importa ainda destacar as respostas destinadas a criancas e jovens em situacdo de perigo: centro de
apoio familiar e aconselhamento parental, equipa de rua de apoio a criancas e jovens, acolhimento
familiar, centro de acolhimento temporario, lar de infancia e juventude e apartamento de autonomizagéo.

________________________________________________________________________________________________________________|]
Pag. 56 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

A despesa associada a cooperagéo neste ambito cifrou-se em 72.439 milhares de euros, o que permitiu
abranger aproximadamente 11.496 utentes, num total de 384 acordos.

Quadro 37 - Cooperacéo na area da Infancia e Juvent ude
Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Criangas e Jovens em Geral 4.581 207.699 453.839
Ama e Creche Familiar 58 2.405 6.254
Creche 1.864 72.391 226.951
Educacao Pré-escolar 1411 81.455 187.057
Centro de Atividades de Tempos Livres 1.248 51.448 33.578
Criangas e Jovens com deficiéncia 153 8.096 15.184
Intervengéo precoce 133 7.539 12.285
Lar de Apoio 18 257 1.955
Transporte de pessoas com deficiéncia 2 300 944
Criangas e Jovens em situagao de perigo 384 11.496 72.439
Centro de apoio familiar e aconselhamento parental 62 3.348 5.995
Equipa de rua de apoio a criangas e jovens 3 84 694
Acolhimento familiar 3 80 317
Centro de acolhimento temporario 122 2.184 26.559
Lar de infancia e juventude 184 5.751 38.568
Apartamento de Autonomizacéo 10 49 306
Total 5.118 227.291 541.463
Fonte: GPE Situacéo da BD a 19/fev/18

Entre a populacdo adulta, merecem especial atencéo as respostas para idosos: apoio domiciliario, centro
de convivio, centro de dia, centro de noite, acolhimento familiar, e estrutura residencial. A cooperagao
neste dominio refletiu-se em 2017 num total de 6.401 acordos, abrangendo 178.883 utentes e com uma
despesa global de 573.386 milhares de euros.

Sao varias as respostas sociais dirigidas as pessoas adultas com deficiéncia: centro de atendimento/
acompanhamento e reabilitacdo social, servico de apoio domiciliario, centro de atividades ocupacionais,
lar residencial, transporte de pessoas com deficiéncia e residéncia autbnoma. Em 2017, 866 acordos
neste &mbito originaram uma despesa de 164.660 milhares de euros, o que permitiu abranger
aproximadamente 22.866 utentes.

O servico de apoio domiciliario, o apoio domiciliario integrado e a unidade de apoio integrado séo as
respostas sociais vocacionadas para as pessoas em situacdo de dependéncia. Os cerca de 65 acordos
existentes apoiaram 1.461 utentes, representando uma despesa 3.857 milhares de euros.

Para as pessoas com doenca do foro mental ou psiquiatrico existem quatro tipos de respostas: forum
sécio ocupacional, unidade de vida apoiada, unidade de vida protegida e unidade de vida auténoma. Os
56 acordos nesta area abrangeram 938 utentes em 2017, representando uma despesa de 4.284
milhares de euros.

A equipa de rua é a resposta destinada as pessoas em situacdo de sem-abrigo. Existem apenas 2
acordos nesta area, para cerca de 95 utentes, cuja despesa em 2017 foi de 456 milhares de euros.
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Quadro 38 - Cooperacéo na area das Pessoas Adultas
Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Pessoas Idosas 6.401 178.883 573.386
Servico de Apoio Domiciliario 2.414 69.296 223.424
Centro de Convivio 398 10.582 6.545
Centro de Dia 1.954 39.739 50.425
Centro de Noite 11 107 317
Acolhimento Familiar 1 8 38
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.623 59.151 292.637
Pessoas Adultas com Deficiéncia 866 22.866 164.660
taéintsrgc?; Atendimento/ Acompanhamento e Reabili- a7 2034 6.550
Servico de Apoio Domiciliario 26 572 1.464
Centro de Atividades Ocupacionais 444 13.758 83.963
Lar Residencial 285 6.138 68.812
Transporte de Pessoas com Deficiéncia 3 33 138
Residéncia Auténoma 61 331 3.734
Pessoas em Situacédo de Dependéncia 65 1.461 3.857
Servico de Apoio Domiciliario 27 1.028 1.986
Apoio Domiciliario Integrado 35 388 1.600
Unidade de Apoio Integrado 3 45 270
E’gssoas com Doenga do Foro Mental ou Psiquiatr  i- 56 038 4.284
Forum Sécio-Ocupacional 30 737 2.885
Unidade de Vida Protegida 19 113 894
Unidade de Vida Auténoma 3 17 49
Unidade de Vida Apoiada 4 71 455
Pessoas Sem-Abrigo 2 95 456
Equipa de Rua para Pessoas Sem-Abrigo 2 95 456
Total 7.390 204.243 746.642
Fonte: GPE Situagdo da BD a 19/02/2018

Notas: Acolhimento através das cooperacgé@o com as IPSS e nédo diretamente com as familias de acolhimento

PROCOOP

A cooperacdo entre o Estado e as entidades da economia social, designadamente as Instituicdes
Particulares de Solidariedade Social ou legalmente equiparadas, assume uma importancia central e vital
em termos da implementac&o de programas, medidas e servi¢os de protecdo social.

O modelo de cooperacao rege-se pelos principios orientadores da subsidiariedade, proporcionalidade,
solidariedade e participacdo, entendidos numa perspetiva de otimizagdo de recursos, sobretudo
financeiros, impondo a necessidade de uma efetiva programacao dos acordos de cooperacao a celebrar,
em funcgdo da reavaliagdo de prioridades para o setor e, sobretudo, a definicdo de critérios e objetivos
uniformes e rigorosos na selecéo das respostas sociais a abranger.

Salvaguardando assim os principios da transparéncia, da igualdade e da concorréncia, no ano de 2017 e
seguintes, a celebracdo de novos acordos ou o alargamento do niumero de utentes com acordo, sera
concretizada no ambito do Orcamento Programa (OP), através da implementagdo de Programa
especifico e regulamento préprio, aprovado pelo Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social.

Neste contexto, foi criado o Programa de Celebracdo ou Alargamento de Acordos de Cooperacéo para o
Desenvolvimento de Respostas Sociais (PROCOOP), que assenta na abertura de procedimentos
concursais com vista a selegdo de respostas sociais promovidas pelas entidades do setor social e
solidario.

A criacdo do Programa contou com extensa colaboracéo do ISS, IP, desde a elaboracéo da Portaria e
Aviso de abertura de candidaturas (publicado em 15 de maio de 2017), definicdo dos termos em que
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deveriam ser formalizados os pedidos, a celebracdo das respostas ndo incluidas no 1° Aviso e o0s
pedidos para projetos inovadores, passando pelo desenvolvimento, em articulagdo com o Il, IP, do
Formulario de submisséo de candidaturas, que foi disponibilizado na Seguranca Social Direta.

Foram elaborados os manuais de apoio a submissdo de candidatura e realizadas 9 sessbes de
Divulgacdo em Braga, Coimbra, Evora, Faro, Guarda, Lisboa (2) e Porto (2) que no total reuniram cerca
de 4.500 destinatarios. Foi ainda prestado apoio telefénico as entidades durante o periodo de Submissdo
de candidaturas, formalizacdo de Pedidos a Demonstracdo de interesse e projetos inovadores.

Em 15.05.2017, com a publicagéo em Diario da Republica do Despacho n°® 4145-A/2017, de 11 de maio,
foi aberta a 1.2 fase de candidaturas ao PROCOOP, pelo que, de acordo com o estipulado no n.° 1 da
clausula lll — Acordos e Respostas Sociais Elegiveis, para efeitos de candidatura, foram elegiveis as
seguintes respostas sociais tipicas:

» Creche;

» Estrutura Residencial para Pessoas ldosas (ERPI);
» Centro de Dia;

» Centro de Atividades Ocupacionais (CAQ);

» Lar Residencial.

As referidas candidaturas passaram a ser apresentadas por instituicdo e por resposta social e formalizadas,
através do sitio da internet da seguranca social, com as credenciais de acesso que ja possuiam.

Foram submetidas 1.170 candidaturas, 219 pedidos de novos acordos de cooperacdo e 951 pedidos de
alargamento de acordos em vigor, conforme quadro abaixo:

Quadro 39 - PROCOORP - 1° aviso

Unidade: N.°

Respostas Social N.° de Candidaturas N.° de Novos Lugares
Novo Reviséo Novo Reviséo

Centro de Atividades Ocupacionais 35 51 655 210
Centro de Dia 81 219 1.508 1.370
Creche 31 333 1.148 2.507
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 65 307 1.299 1.960

Lar Residencial 7 41 116 93
Total 219 951 4.726 6.140

1.170 10.866

As candidaturas submetidas foram numa primeira fase avaliadas quanto aos requisitos de admissao,
sendo que 449 ndo reuniram as condicdes necessarias. Das 721 candidaturas admitidas, 126
correspondiam a pedidos de novos acordos de cooperacao e 595, a pedidos de alargamento de acordos
em vigor.

Numa segunda fase, procedeu-se a hierarquizacéo e enquadramento orcamental de candidaturas.

A dotacéo inicial de 13M€ foram acrescidos 2M€, distribuidos proporcionalmente & dotacéo do Aviso. A
hierarquizagéo foi aprovada com um acréscimo de 10% face a dotagéo revista de 15ME.

Num terceiro momento, procedeu-se a aprovacdo de 397 candidaturas, correspondentes a 63 novos
acordos de cooperacédo e 334 alargamentos de acordos em vigor. Na sequéncia, as entidades foram
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notificadas para apresentacao dos documentos para verificagdo dos requisitos de acesso a Cooperagéo
e feita a respetiva verificacao.

Quanto as respostas sociais ndo elegiveis no ambito do 1° aviso de abertura de candidaturas ao
PROCOOP, distinguem-se em dois grupos:

» As que ndo apresentam um caracter inovador, isto €, que constam das nomenclaturas em vigor,
» As que apresentam caracter inovador, ou seja, as que ndo constam das nomenclaturas em vigor

Quanto as primeiras, os pedidos foram formalizados através dos formularios disponiveis na Seguranca
Social Direta, entre 19 de junho e 14 de julho de 2017, tendo sido submetidos 517 pedidos de
Demonstracao de Interesse. Destes, 258 correspondiam a novos acordos de cooperagdo (148 Atipicos e
110 Tipicos) e 259 a alargamentos de acordos em vigor (92 Atipicos e 167 Tipicos).

Ainda no que respeita a Demonstracao de Interesse, foi efetuada uma 12 andlise que excluiu os pedidos
ndo enquadraveis designadamente porque correspondiam a pedidos enquadrados no 1° Aviso. Foram
assim considerados 385 pedidos, 234 a pedidos de novos acordos de cooperagéo (142 Atipicos e 92
Tipicos) e 151 pedidos de alargamento de acordos em vigor (70 Atipicos e 81 Tipicos).

Os acordos a celebrar e a rever serdo aprovados em 2018.

No que concerne ao segundo grupo - Projetos com Carater Inovador - os pedidos foram formalizados
através do preenchimento de formulario disponivel para download no sitio da Seguranca Social. Os
formularios devidamente preenchidos foram remetidos por e-mail para o ISS, IP (ISS-PROCOOP@seg-
social.pt), entre 19 de junho e 31 de outubro de 2017.

No que diz respeito aos Projetos Inovadores, foram tipificadas as 168 propostas apresentadas: Criancas
e Jovens (12); Criancas e Jovens com Deficiéncia (11); Criancas e Jovens em Situacéo de Perigo (13);
Familia e Comunidade em Geral (43); Pessoas Adultas com Deficiéncia (23); Pessoas com Doenca do
Foro Mental ou Psiquiatrico (10); Pessoas em Situacdo de Dependéncia (16); Pessoas Idosas (17); Sem
Abrigo (9) e Outros (14).

As propostas apresentadas corresponderam a um total de 20,3M€/ ano, dirigidas a cerca de 13.350
utentes.

A conclusédo da analise dos projetos apenas ocorrera em 2018.
PARES Cooperagao-Programa

Conforme despacho n° 4145-A/2017, publicado a 15 de maio de 2017, ndo foram elegiveis no a&mbito do
PROCOOP os lugares das respostas sociais financiados pelo Programa de Alargamento da Rede de
Equipamentos Sociais (PARES),

No ambito da cooperacédo decorrente do Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais
(PARES), foi atribuida em 2017 uma dotacdo de 1.500.000€ ao fundo AS2103. Os 34 acordos
celebrados no PARES — Programa registam uma capacidade de 386 lugares. O impacto destes
compromissos no fundo PARES - Corrente 2018 podera ser, no maximo, de 1.289.104€, tendo em
consideragdo as comparticipacdes em vigor em 2017.
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|
Quadro 40 - PARES Cooperacé&o-Programa
RESPOSTA SOCIAL NDNdsvggoéﬂos NDS;{':Z‘;“ 'Mgégaﬁ’\lﬁgo
Revistos
Centro de Dia 12 99 131.523 €
Creche 17 217 674.202 €
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 3 45 202.451 €
Lar Residencial 1 20 241.181 €
Residéncia Auténoma 1 5 39.747 €
Total Geral 34 386 1.289.104 €

Nota: Foram ainda celebrados 2 Complementos da Resposta Creche relativos ao funcionamento superior a 11 horas,
com um impacto financeiro de 18.642 Euros

Na desagregacédo dos acordos celebrados pelas diferentes respostas sociais destaca-se a creche, com
50% dos acordos, seguindo-se o centro de dia, com 35%, a estrutura residencial para pessoas idosas,
com 9% e finalmente o lar residencial e a residéncia autébnoma, com 3% cada.

Da distribuicdo dos utentes abrangidos pelos acordos de cooperacéo celebrados no ambito do PARES —
Programa 2017 sobressai um maior peso relativo da creche, que assume 56% dos lugares financiados
através deste fundo. Seguem-se as respostas para pessoas idosas: o centro de dia representa cerca de
26% da capacidade contratualizada e a estrutura residencial aproximadamente 12%. As respostas para
pessoas adultas com deficiéncia tém uma menor expresséo, tal como se verifica na distribuicdo do
namero de acordos celebrados.

Quanto ao impacto financeiro em 2018, a creche representa 52% do montante global, seguindo-se o lar
residencial com 19%, a estrutura residencial para pessoas idosas com 16%, o centro de dia com 10% e
a residéncia autbnoma com 3%.

Reafetacédo das verbas libertas

Em 2017 foram objeto de programacéo as verbas libertas no decurso da revisdo em baixa e cessacgéo de
acordos de cooperacdo durante o ano. Os 46 acordos celebrados abrangeram 313 lugares. Foram
igualmente efetuadas adendas a 111 acordos de creche para pagamento da comparticipacdo
complementar por horario de funcionamento superior a 11 horas diarias. O impacto destes
compromissos no fundo Orgamento — Corrente 2018 podera ser, no maximo, de 2.564.730€, tendo em
consideracdo as comparticipagcées em vigor em 2017.

Quadro 41 - Reafetacéo das verbas libertas

o o 5
Centro de Atividades Ocupacionais 23 197 1.204.482 €
Centro de Dia 2 19 25.242 €
Creche 3 25 77673 €
Estabelecimento de Educacéo Pré-Escolar 1 4 8.361 €
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 3 32 143.965 €

Lar Residencial 14 36 434.125 €
Total Geral 46 313 1.893.848 €

Nota: Foram ainda celebrados 111 Complementos da Resposta Creche relativos ao funcionamento superior a 11 horas,
com um impacto financeiro de 670.781 Euros

Na desagregacao dos acordos celebrados pelas diferentes respostas sociais, destaca-se o complemento
de creche por horario de funcionamento alargado (superior a 11 horas diarias), com 71% dos
compromissos celebrados, seguindo-se o centro de atividades ocupacionais, com 15%, o lar residencial,
com 9%, a creche e a estrutura residencial para pessoas idosas com 2% cada e finalmente o
estabelecimento de educacao pré-escolar e o centro de dia com 1% cada.
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Da distribuicdo dos utentes abrangidos pelos acordos de cooperacédo celebrados sobressai um maior
peso relativo do centro de atividades ocupacionais, que assume 63% dos lugares financiados. Destaca-
se ainda o lar residencial com 12% dos novos utentes.

Quanto ao impacto financeiro em 2018, o centro de atividades ocupacionais representa 47% do
montante global, seguindo-se o complemento de creche por horario de funcionamento alargado com
26%, o lar residencial com 17%, a estrutura residencial para pessoas idosas com 6%, a creche com 3%,
o centro de dia com 1% e o estabelecimento de educacéo pré-escolar com 0,3%.

Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

Durante ao ano de 2017, foram acompanhadas 7.375 respostas sociais: 6.325 com acordo de
cooperacao e 1.055 com licenciamento. De realgar que apenas foi possivel atingir estes nimeros com o
esforco das equipas distritais envolvidas neste processo, que no segundo semestre do ano estiveram
grande parte do tempo afetas ao apoio as vitimas dos incéndios ocorridos neste ano.

Apesar do acompanhamento técnico as respostas sociais ser desenvolvido, de forma mais
sistematizada, desde 2007, pretendeu-se, em 2017, implementar uma componente mais integrada e
especialmente focada na qualidade dos servigcos prestados aos utentes.

Esta realidade implica, por um lado, o reconhecimento da necessidade de criar estratégias de
acompanhamento das respostas sociais que permitam um acompanhamento mais integrado e
promovam o aumento da qualidade das respostas sociais, 0 bem-estar e a qualidade de vida do
individuo, priorizando as entidades focar a sua intervencdo em modelos de acompanhamento
individualizado, para que os utentes avaliem os servigcos de forma positiva.

Neste sentido, foi aprovado no final de 2017 um novo Modelo de Acompanhamento Integrado as
Respostas Sociais (MAIRS), que se estrutura num conjunto de principios de intervengao, implicando a
reorganizacdo do modelo de funcionamento interno, de forma a criar uma efetiva especializacdo por
parte dos técnicos nos NIS e NIJ em areas de especializagdo como a infancia, o envelhecimento e a
deficiéncia.

O MAIRS pressupfe, assim, a implementacao de estratégias especificas com vista a qualificacdo e
valorizacdo dos recursos humanos das UDS, por via da dinamizacdo de um conjunto de acdes de
formagdo, quer centrada nas areas de intervencdo especificas (criancas e jovens; envelhecimento,
deficiéncia), quer nas técnicas de realizacdo do papel de regulacao.

Um dos objetivos estratégicos a implementar em 2018, sera a reestruturacdo da metodologia de
efetivacdo do MAIRS, assegurando que as acdes sao realizadas sempre por 2 elementos, um da area da
cooperacao (NRS) e outro da area de intervengdo especifica (NIS e NIJ), com realizagdo de analise
prévia conjunta de todos os elementos disponiveis, enquanto etapa preparatéria da acdo de
acompanhamento técnico.

A combinacao destas estratégias permitird fazer melhor, com os mesmos recursos humanos.

Neste sentido, e considerando que a aplicacdo do MAIRS ird implicar novas fichas de acompanhamento
técnico, com especial enfoque na avaliacdo da qualidade dos servigos, 0 que implica uma perspetiva
mista de analise documental com observagdo das rotinas do funcionamento das respostas sociais, tal
significa que cada acdo de acompanhamento técnico nas respostas sociais em que esta metodologia
sera aplicada (CA, ERPI e LR) no ano de 2018 implique, em média 2 ou 3 dias de duracéo.
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Apoios Financeiros Extraordinarios

Os apoios financeiros enquadrados pelo Fundo de Socorro Social globalmente diminuiram 25,3% face a
2016, quanto a montantes atribuidos. Verifica-se igualmente uma redugdo no numero de entidades
apoiadas, ainda que pouco significativa (-1 entidade do que em 2016).

Analisando por rubrica, verificamos que o decréscimo mais significativo registou-se na rubrica
“Equipamento e Obras”, com uma diminuicdo de 40% no nimero de entidades apoiadas e 70,1% no
montante atribuido.

Também a rubrica “Equilibrio Financeiro” registou uma diminuicao face a 2016, de 40% no numero de
entidades apoiadas e 70,1% no montante atribuido.

Apesar da reducéo global dos apoios concedidos, as rubricas “Viaturas” e “Outros”, registaram aumentos
significativos face a 2016, quer no nimero de entidades apoiadas (44,4% e 200%, respetivamente) quer
no montante atribuido (37,8% e 643,7%, respetivamente).

Quadro 42 - Fundo de Socorro Social: apoios concedi  dos, por ano e por tipologia de apoio

Unidade: N.° e euros

2016 2017 Variagédo (2016 - 2017)
Tipologia
N.° Montante N.° Montante N.° % Montante %
Equilibrio Financeiro 47 3.540.150 | 38 2.634.000 -9 -19,1% -906.150 -25,6%
Equipamento e obras 20 1.279.300 | 12 382.000 | -8 -40,0% -897.300 -70,1%
Viatura 27 490.298 | 39 675.500 | 12 44,4% 185.202 37,8%
Outros 2 40.700 6 302.700 4 200,0% 262.000 643,7%
Total 96 5.350.448 | 95 3.994.200 | -1 -1,0% -1.356.248 -25,3%

Fonte: GPE (Despachos de concesséo de apoios extraordinarios MTSS, exclui MASES).

Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais

O Programa de Cooperacéo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais,
enquadra-se na estratégia prioritdria de garantir aos cidadaos o acesso a servicos de qualidade
adequados a satisfagdo das suas necessidades, prestados pelas Respostas Sociais de ambito publico,
privado e solidario.

O Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais, tem como referencial os Modelos de Avaliagdo da
Qualidade das Respostas Sociais, aplicaveis as diferentes Respostas Sociais:

* Creche

e Centro de Acolhimento Temporario
« Lar de Infancia e Juventude

« Centro de Atividades Ocupacionais
» Lar Residencial

* Centro de Dia

« Servico de Apoio Domiciliario

« Estrutura Residencial para ldosos

Estes Modelos baseiam-se nos principios de gestao da qualidade, onde sdo estabelecidos os requisitos
necessarios a implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servicos prestados pelas
Respostas Sociais, constituindo-se como ferramentas de apoio a gestao das Instituicdes Sociais, visando
a garantia da sua eficacia e melhoria continua da sua eficiéncia.
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Baseiam-se num conjunto de critérios e requisitos com 3 niveis de Qualificacdo de crescente exigéncia
(C, B e A), que uma vez avaliados através de um processo de certificacdo, da4 a oportunidade de as
Instituicdes serem detentoras de uma Marca de Qualidade, legalmente registada e propriedade do ISS, IP.

A certificacdo da qualidade das respostas sociais é realizada por entidades qualificadoras externas,
independentes e acreditadas pelo Instituto Portugués de Acreditacdo e no &mbito do Sistema Portugués
da Qualidade, que atestam a evidéncia do cumprimento dos requisitos estabelecidos nos modelos de
avaliacdo. A atividade de certificacdo acreditada foi desenvolvida em 2017 por trés entidades: APCER
Portugal; EIC — Empresa Internacional de Certificacdo; S.A.SGS Portugal

Os resultados acumulados em 2017, relativamente as respostas sociais certificadas pelas trés entidades
certificadoras, apresentam-se no quadro seguinte e revelam um acréscimo de 10% no ndmero de
Respostas Sociais certificadas relativamente a 2016 (mais 11 Respostas Sociais).

De realgar o aumento de 36% das certificacdes no Nivel A relativamente a 2016.

Quadro 43 - Respostas Sociais Certificadas

. Nivel de Qualificacdo
Respostas Sociais

A B © Total

Creche 12 6 13 31
Centro de Dia 4 3 11 18
Estrutura Residencial para Idosos @ 8 5 10 23
Servico Apoio Domiciliario 7 4 8 19
Centro de Atividades Ocupacionais 4 0 1 5
Lar Residencial 3 0 1 4
Centro de Acolhimento Temporario 3 1 1 5
Lar de Infancia e Juventude 1 0 2 3
Total 42 19 47 108

Fonte: GAQGR
@ Contempla as respostas de Acolhimento Institucional de Idosos, nomeadamente Lar de Idosos

Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (R NCCI)

A RNCCI concretiza-se através de diferentes tipologias de cuidados por forma a atender as situacdes
das pessoas que necessitam de cuidados de salde e apoio social, independentemente da idade.
Existem as seguintes tipologias: Unidades de Convalescenca (UC); Unidades de Média Duracédo e
Reabilitacdo; Unidades de Longa Duracdo e Manuten¢cdo e Unidades de Cuidados Paliativos (UCP) e
Equipas de Cuidados Continuados Integrados (ECCI). As tipologias de UC, UCP, Unidade Pediatrica e
ECCI séo da responsabilidade exclusiva do Ministério da Salde.

Em 2017, a execucdo fisica da RNCCI foi a seguinte:

* O n.° de lugares de internamento contratados, em funcionamento em 31 de dezembro de 2017, foi
de 8.241, das quais 2.548 em Unidades de Média Duracdo e Reabilitacdo (UMDR) e 4.703 em
Unidades de Longa Duracéo e Manutencédo (ULDM).

e A tipologia que regista um maior n.° de lugares continua a ser a ULDM, representando
aproximadamente de 57% do total de lugares de internamento existentes na RNCCI,

» Comparativamente a 2016 houve decréscimo na totalidade de lugares, tendo em conta os contratos
das UCP que sairam para a Rede Nacional de Cuidados Paliativos, bem como o encerramento de
duas unidades nas tipologias de média duracéo e reabilitacdo e longa duracao e manutencao.

» Foram ainda autorizados mais 345 lugares (165 na tipologia de UMDR e 180 na tipologia de UMDR)
através do Despacho n.° 11482-A/2017 de 29 de dezembro, no entanto ndo foi possivel outorgar os
contratos ainda durante o ano de 2017.

» Desenvolvimento de experiéncia Piloto de Unidade Pediatrica com 10 lugares;
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|
Quadro 44 - RNCCI - Execugao fisica
Unidade: n.°, euros e %
Variacéo (2016 - 2017)
2016 2017
N.° %
Unidades de Convalescenga 811 811 0 0%
Unidades de Média Duragédo e Reabilitagdo 2.519 2.548 29 1%
Lugares Unidades de Longa Duragdo e Manutengao 4.683 4.703 20 0%
Unidades de Cuidados Paliativos 278 169 -109 -39%
Total 8.291 8.231 -60 -1%
SCM 113 113 0 0%
IPSS
Lo Outras 57 58 1 2%
Instituicdes
por SNS 13 5 -8 -62%
Titularidade N
Privadas 34 34 0 0%
Total 217 210 -7 -3%

Fonte: ACSS e DDS

A criagdo em 2017 das tipologias de Cuidados Continuados Integrados de Salde Mental (CCISM) veio
permitir que a Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI) se estenda a pessoas com
experiéncia de doenga mental grave, ao considerar, no a&mbito da parceria entre a seguranca social e a
saude, a existéncia de equipas de apoio domiciliario, de unidades sécio ocupacionais e de unidades
residenciais, tendo em vista a criacdo de estruturas reabilitativas psicossociais que respondam aos
varios graus de incapacidade e dependéncia por doenca mental grave.

Existem as seguintes tipologias: Residéncia de Treino de Autonomia (RTA), Residéncia Auténoma (RA),
Residéncia de Apoio Moderado (RAMo), Residéncia de Apoio Maximo (RAMa), Unidade Sécio
Ocupacional (USO) e Equipa de Apoio Domiciliario (EAD).

Em 2017, a execucdo fisica das tipologias de CCISM foi a seguinte:

* O numero de lugares contratados no ambito das experiéncias piloto, em funcionamento em 31 de
dezembro de 2017, foi de 205, o que representa aproximadamente 56% da totalidade de lugares
previstos.

» A tipologia que regista o maior nimero de lugares € a unidade s6cio ocupacional;

» Existiram 5 contratos que resultaram de reconversfes de acordos de cooperacdo no ambito do
407/98, 18 de junho.

Quadro 45 - RNCCI tipologias de CCISM - Execucéo Fi sica
2017

Residéncia de Treino de Autonomia (RTA) 37

Residéncia Auténoma (RA) 27

Residéncia de Apoio Moderado (RAMo) 8

Lugares Residéncia de Apoio Maximo (RAMa) 24
Unidade Sécio Ocupacional (USO) 85

Equipa de Apoio Domiciliario (EAD) 24
Total 205

SCM 0

I IPSS
Instituicdes Outras 11
por -

Titularidade Privadas 0
Total 11

Fonte: ACSS e DDS
No que respeita a execucdo financeira da RNCCI, tendo por referéncia o orcamento aprovado para os
encargos com o apoio social, verificou-se a execucdo do montante de 38.745.991,71 euros (dados

provisorios).
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Programa de Emergéncia Alimentar

O Programa de Emergéncia Alimentar foi criado de modo a salvaguardar a continuidade do apoio
alimentar as familias em situacdo de comprovada caréncia econémica e caréncia alimentar com o
objetivo de reforcar a capacidade de resposta a situacdes de emergéncia social, garantindo as familias
em dificuldades o acesso a refeicbes diarias gratuitas. Desta forma, foi dada a continuidade da
contratualizagdo de protocolos a celebrar, um perfil de diminuicdo do ndmero de refeicbes fornecidas
pelas instituicdes cuja alteracdo dependeu da demonstracdo objetiva das condi¢ces dos utentes por
parte das instituicdes.

Quadro 46 - Programa de Emergéncia Alimentar
Unidade:

N0 alrnc

Variacéo (2016 - 2017)

2016 2017
N.° %
Protocolos 834 807 -27 -3,2%
Refeicdes diarias 41.302 29.238 -12.064 -29,2%
Montante Executado * 36.187.491 € 31.376.824 € -4.810.667 -13,3%

Fonte: RAISS 2016; DDS, DGCF  *dados provisérios

No primeiro semestre de 2017, e a semelhanca do ocorrido em anos anteriores, foi definido um nimero
maximo de refeigbes a protocolar em cada distrito, para o referido periodo, sendo que em cada Protocolo
0 numero de refei¢cdes protocoladas foi 0 mesmo, em cada um dos 6 meses.

No segundo semestre de 2017 no sentido de dar cumprimento ao estipulado no Compromisso de
Cooperacao 2017/2018, verificou-se uma alteragdo de paradigma relativamente a continuidade dos
protocolos para as Cantinas Sociais, com a implementacdo de modelo de apoio alimentar, mediante
disponibilizacéo de servico com base no Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas

(POAPMC).

Tendo em consideragdo o apoio efetivo a cidaddos e familias que comprovadamente detinham caréncia
econOmica e caréncia alimentar, com necessidade de usufruir de apoio alimentar e por ndo reunirem as
condi¢bes necessarias para a confecdo das refeigfes, foi estabelecida uma diminuigdo progressiva do
namero de refeicdes a contratualizar com as instituicoes.

Analisada a informacdo decorrente do cruzamento dos processos familiares (informacdo quanto aos
utentes com caréncia alimentar) com os utentes de Cantinas Sociais, considerou-se como valor base o
namero de refeigBes mais elevado fornecidas/executadas no primeiro semestre de 2017. Nos meses de
julho, agosto e setembro manteve-se o numero de refeicdes fornecidas no primeiro semestre,
acentuando-se a reducdo nos meses de outubro, novembro e dezembro.

3.1.8.3. Infancia e Juventude
Amas e Creches Familiares

A promulgac¢do do Decreto-Lei n.° 115/2015, de 22 de junho, vem estabelecer os termos e as condi¢cdes
para 0 acesso a profissdo e ao exercicio da atividade de ama, bem como o regime sancionatério
aplicavel a referida atividade, revogando a anterior regulamentacdo que enquadrava esta resposta
social, o Decreto-Lei n.° 158/84, de 17 de maio, prevendo contudo, um regime transitério, para
passagem e adaptacéo a este novo enquadramento.
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Esta resposta social consiste na prestacdo de cuidados na residéncia do profissional - Ama, mediante
pagamento, a criancas até aos 3 anos de idade ou até atingirem a idade de ingresso nos
estabelecimentos de educagdo pré-escolar. O novo enquadramento legal determina que esta atividade
pode ser realizada em regime livre, isto €, mediante contratacao direta pelas familias sob a forma escrita,
ou desenvolvida no ambito de uma instituicdo de enquadramento, designando-se, nesse caso, por
creche familiar, e aplica-se a qualquer individuo que exer¢a ou pretenda iniciar a atividade de Ama.

Em qualquer das situacdes, a partir da entrada em vigor deste diploma, a atividade de Ama s6 pode ser
exercida mediante autorizacdo emitida pelos servicos competentes do ISS, IP.

Com a regulamentacdo da atividade de Ama, os pais ou quem exerca as responsabilidades parentais
passam a dispor de uma resposta social com critérios de qualidade universais e indispensaveis, tais
como:

» A garantia de que, em regra, 0 servico é prestado por alguém que possui a formagédo profissional
adequada e atualizada para o desenvolvimento desta atividade e da sua idoneidade, bem como de
quem com ele/a coabite;

* A atividade poder ser exercida mediante contratualizacdo direta entre os pais e a ama ou no ambito
de uma instituicdo de enquadramento;

» A garantia de que o espaco onde se processa a atividade possui condicdes de higiene e seguranca
legalmente previstas e verificadas;

* A existéncia de um regime sancionatorio aplicavel a atividade, que passa a ser considerada ilegal,
quando ndo devidamente autorizada pelos competentes servicos da Seguranca Social;

A disponibilizacdo anual de informacdo atualizada sobre os profissionais autorizados a exercer a
atividade, através de lista tornada publica pela Seguranca Social;

« A obrigatoriedade do livro de reclamacdes; e,

* A existéncia de seguro de acidentes pessoais para as criangas.

As funcbes de licenciamento, acompanhamento técnico, regulacdo e fiscalizacdo continuam a ser uma
competéncia do Estado, através do ISS,IP.

Com as alteragBes efetuadas pretende ampliar-se a rede de amas e reforcar a sua formacéo,
qualificagcdo e acompanhamento, permitindo simultaneamente a integragdo das criancas até aos 3 anos
de idade ou até atingirem a idade de ingresso nos estabelecimentos de educacdo pré-escolar, em
percursos plenos de desenvolvimento pessoal e garantir aos pais, ou a quem exerca as
responsabilidades parentais, uma melhor compatibilizacdo entre a vida familiar e a vida profissional.
Assim, mediante celebracdo de contrato de prestacéo de servicos, sob a forma escrita, entre a familia da
criangca e a ama/prestador de servigcos, passam a poder dispor de um servico que vai ao encontro das
suas necessidades especificas e do bem-estar da crianca.

O novo enquadramento legal, determina que o ISS, IP deixa de ser instituicdo de enquadramento/
[financiamento de amas, passando o exercicio da atividade de ama a ser exercido em regime livre ou em
creche familiar mediante integracdo das amas em instituicdo de enquadramento: Santa Casa da
Misericordia de Lisboa, sem acordo de cooperacdo, e IPSS ou instituicdes legalmente equiparadas,
mediante acordos de cooperacao celebrados com os competentes servigos da seguranca social.
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Foi definido um Plano de Transicdo para a plena implementacdo do novo enquadramento legal, no
sentido de viabilizar solu¢cdes que se mostrem ajustadas as amas que atualmente exercem a sua
atividade, bem como as criancas que estas acolhem, tentando que as mesmas se traduzam em opc¢des
consistentes que concorram para a consolidacdo desta resposta social com uma oferta qualitativa
ajustada as necessidades territorialmente identificadas, paralelamente a resposta a acautelar aos novos
pedidos de licenciamento.

Com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 94/2017, de 9 de agosto, verificou-se a continuidade do regime
transitério sem termo certo das amas enquadradas pelo ISS,IP, garantindo-se a manutencéo do vinculo
entre estas e o ISS,IP, o que veio alterar substancialmente o previsto no Decreto-Lei n.° 115/2015 —
regime juridico da atividade de ama. Assim, durante o ano de 2017 foi necessario garantir o devido
licenciamento de todas as amas que pretendessem dar continuidade a sua atividade enquadradas pelo
ISS, IP, continuando a garantir-lhes apoio e acompanhamento técnico.

Neste novo cenario introduzido pelo Decreto-Lei n.° 94/2017, tornou-se necessario ndo somente a
definicdo e implementacdo de um modelo de acompanhamento as amas que exercem a atividade
mediante contratualizacdo direta com os pais, mas também as amas enquadradas pelo ISS,IP.

Neste entendimento e durante o ano em apreco, optou-se por trabalhar na elaboracdo de um modelo de
acompanhamento integrado entre respostas sociais e infancia e juventude.

No entanto, torna-se necessaria a definicdo clara do novo quadro legal para as amas enquadradas pelo
ISS,IP, 0 que motivou solicitacdo de clarificacdo a DGSS sobre esta matéria.

No ambito desta matéria, salientam-se as seguintes atividades realizadas durante o ano de 2017:

« Realizacao de acdo de formacéo interna por parte do DDS ao Departamento de Fiscalizagcdo sobre o
“Novo Estatuto das Amas”, formacao que permitiu uma visao partilhada com a area da Fiscalizagao
do acompanhamento e da fiscalizacdo a esta atividade.

« Decorrente do trabalho efetuado para as Unidades de Formacéo de Curta Duragdo para o exercicio
da atividade de ama, publicadas no BTE de 29/12/2015, continuou a verificar-se a necessidade de
trabalho conjunto com a ANQEP e demais parceiros na revisdo dos perfis e dos Referenciais de
formacao e de RVCC Profissional onde estas UFCD fossem incluidas. Este trabalho encontra-se em
fase de andlise pelo Conselho Setorial da Saude e Servicos a Comunidade e sO posteriormente
serdo incluidos no CNQ.

e Atualizacdo de procedimentos e de instrumentos do Manual de Licenciamento e consequente
atualizacao do Guia Prético.

« Elaboracao de varias propostas de orientacao relativamente ao exercicio da atividade.
« Proposta de publicitacdo dos dados relativos a atividade de ama na Carta Social — GEP.
Assessoria Técnica aos Tribunais em Processos de Prom océo e Protecao e Tutelares Civeis

A Assessoria Técnica aos Tribunais (ATT) € uma area de atuacgdo do ISS, IP, que tem como finalidade a
emissdo de pareceres técnicos e o acompanhamento técnico da execucdo de decisdes em processos
judiciais no que diz respeito a Promocao e Protecdo de Criancas e Jovens (PP) e ao Tutelar Civel (TC).

Em ambas as vertentes, PP e TC, os circuitos processuais sdo similares, na medida em que necessitam
de realizar uma verificacdo/analise e posteriormente executar todas as atividades inerentes e
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necessarias para a avaliacao diagnostica (emissdo de pareceres técnicos em forma de relatorios ou
informacdes sociais) e acompanhamento e execucdo de decises (acompanhamento técnico das
decisdes judiciais).

As duas alteracges legislativas nesta matéria - Lei n.° 141/2015, de 8 de setembro, que aprova o Regime
Geral do Processo Tutelar Civel e procede a primeira alteracao ao Regime Juridico do Apadrinhamento
Civil e Lei n.° 142/2015, de 8 de setembro, que aprova a segunda alteracdo a Lei de Protecdo de
Criancas e Jovens em Perigo - introduziram alterag6es significativas ao nivel da promocgéo e protegdo e
sobretudo ao nivel do tutelar civel, implicando um novo paradigma de intervencdo nesta area, com
enfoque:

* na Audicdo Técnica Especializada - ATE que visa a facilitagdo de consensos através da gestédo do
conflito parental, e

* na consagrac¢édo legal da Audicao e participacdo da Crianca nas decisGes que lhe dizem respeito.

Trata-se de um processo participado pelos pais e pelas préprias criangas, cabendo as equipas de
assessoria técnica, apoiar o juiz na obtencdo de solu¢des consensuais entre as partes e apoiar a crianca
no exercicio do seu direito a participacdo neste contexto.

Assim, nos anos de 2016 e 2017, o enfoque tem sido na efetiva implementacéo das referidas alteracdes
legislativas que trazem novos e acrescidos desafios, ndo s6 em termos de qualificacdo técnica, mas
também no que se refere a organizacdo e funcionamento dos proprios servicos e na relagdo com os
cidadéos.

Em termos de manuais e instrumentos técnicos que suportam esta mudanca de paradigma, e que foram
implementados em 2017, destacam-se:

» Manual sobre “ A Audicdo Técnica Especializada”
e Manual sobre “Audicdo da Crianca — Direito a ser Ouvida“

» Publicacdo de documento didatico dirigido ao pais sobre o que pensam as criangas “Os meus pais
estdo a separar-se mas eu continuo a ser filho de ambos” e “ a tua ida a tribunal...”, que visa facilitar
a comunicacao do técnico com a criangca em contexto de preparacao para audi¢cao;

» Publicacdo de folheto informativo sobre a Mediacdo Familiar e ATE que elucida os pais/cuidadores
na escolha de uma alternativa judicial ou extra judicial de resolucdo de conflitos.

Para a divulgacdo destes instrumentos, foi realizado um Seminario Nacional de apresentacdo dos
referidos documentos de trabalho para a area de Assessoria de Técnica aos Tribunais na Jurisdicdo
Tutelar Civil, que teve lugar no dia 13 de marco de 2017 no Centro Cultural Casapiano.

O evento contou com a presenca dos Ministros da Justica e do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social, bem como de dirigentes de todos os Centros Distritais e outros interlocutores privilegiados de
diferentes entidades que com o ISS,IP, nomeadamente Direcdo Geral de Reinsercdo Social e Servigos
Prisionais, Direcdo Geral de Politicas de Justica, Direcao Geral de administracdo da Justica, Centro de
Estudos Judiciarios, e Santa Casa da Misericérdia de Lisboa

Este modelo participativo foi depois replicado em 5 semindrios, organizados conjuntamente pelos 18

Centros Distritais do ISS, IP, e envolvendo as equipas técnicas e restantes interlocutores privilegiados
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numa reflexdo critica sobre os novos ‘“Instrumentos de Suporte e Aspetos Praticos no Novo
Enquadramento legal da Area Tutelar civel’, e simultaneamente sobre o percurso ja efetuado na
implementacdo do novo paradigma de intervencédo preconizado no Regime Geral do Processo Tutelar
Civel, evidenciando constrangimentos e boas praticas. Para além dos técnicos das equipas ATT de cada
Centro Distrital, estiveram presentes Magistrados Judiciais, Magistrados do Ministério Publico, Técnicos
de CAFAP, Técnicos das CPCJ e de Casas de Acolhimento das respetivas areas de abrangéncia
territorial.

Merece ainda destaque no ano em aprego, a participacdo deste Instituto na Rede Judiciaria Europeia, da
qual resultaram ja protocolos de atuacdo entre as Autoridades Centrais Portuguesas em matéria de
protecdo de menores e de obtencdo de prova em processos transfronteiricos (DGRSP e DGPJ
respetivamente), participacdo em encontros nacionais e internacionais, e ainda a elaboracao e
divulgagdo do guia - “Como obter um relatério social ou informagéo social noutro Estado Membro da UE
em processos de responsabilidades parentais”.

O Sistema de Informacgéo da Assessoria Técnica aos Tribunais (SIATT), cujo desenvolvimento de iniciou
em 2011, é um sistema de informacao evolutivo que surgiu como reposta a necessidade identificada,
pela area de Assessoria Técnica aos Tribunais, de uniformizar os procedimentos, homogeneizar as
praticas, apoiar e qualificar os técnicos, no ambito da atuacdo das Equipas de Assessoria Técnica aos
Tribunais dos Centros Distritais.

O objetivo a alcancar com o funcionamento pleno do Sistema de Informacao, passa por tornar a atuacao
da assessoria técnica aos tribunais mais célere e mais qualificada, através da possibilidade de emissao
de oficios e respetivas informacdes ou relatérios sociais, e pelo registo informético dos diversos atos
técnicos, na resposta as solicitagdes judiciais.

Em outubro de 2017, ap0s resolucéo dos diversos constrangimentos identificados foi disponibilizada uma
nova versdo que integra o Processo de Promocéo e Protecdo (PP), e permite a desmaterializagdo desde
a fase de avaliacdo diagndstica até ao acompanhamento e execucdo de medidas de PP, com a
possibilidade de emissédo de documentos, oficios e relatdrios sociais com a assinatura digitalizada.

Assim, de outubro a dezembro de 2017 foi desenvolvida formacdo aos utilizadores, efetuado
levantamento/atualizacdo de necessidades de equipamentos, e acompanhada a entrada em producéo
em todos os CDist., num esfor¢o conjunto ente o Il, GAGI e DDS.

Preconiza-se que este sistema caminhe para a desmaterializacdo completa do processo e, por isso, em
paralelo decorre a terceira fase que abrange a éarea tutelar civel, bem como a implementacdo da
Interoperabilidade com o sistema CITIUS/ Justica, de forma a permitir a rececdo e envio de solicitacdes
aos Tribunais. O desenvolvimento desta funcionalidade permitird ganhos significativos de eficacia e
eficiéncia, mormente no tempo de comunicacéo entre Tribunais e a Seguranca Social, bem como na
economia em investimento de equipamento de suporte ao SIATT, designadamente na aquisicdo de
equipamento de digitalizacdo de documentacéo.

A implementacao da interligagdo com a Justica e a possibilidade, que dai decorre, de passar a receber
eletronicamente as solicitacdes realizadas pelos Tribunais dara cumprimento a visao integral do projeto,
previsivelmente a concluir em 2018.
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Adocéo

A alteracdo legislativa relativa ao instituto juridico da adocao traduzida na entrada em vigor em dezembro
de 2015 da Lei n°® 143/2015, de 8 de setembro, que aprova o Regime Juridico do Processo de Adogao
(RJIPA), exigiu ao ISS,I.P. a mobilizacédo dos seus recursos para a execucao das adaptacdes necessarias e
para o cumprimento das obrigacdes ai estabelecidas, tanto ao nivel da Adocao Nacional, como no ambito
das suas competéncias enquanto Autoridade Central Portuguesa para a Adogao Internacional.

Desde logo a criacdo, coordenacdo e apoio técnico ao Conselho Nacional para a Adogdo (CNA),
responsabilidades legais acometidas até ao final de 2017 ao ISS,I.P., implicaram, no ano de 2016, a
priorizagdo e a concentragdo de esfor¢os de uma equipa claramente subdimensionada face o acréscimo de
competéncias a que foi necessario dar resposta imediata, sob pena de paralisar os processos de adogao a
nivel nacional.

O CNA integra, nos termos da lei, todos os organismos de seguranca social com competéncia em matéria
de adogdo a nivel nacional (OSS): ISS Madeira, ISS Acores, Santa Casa da Misericérdia de Lisboa e
ISS,I.P., tendo como atribuicBes, nomeadamente as seguintes:

« Confirmar as propostas de encaminhamento apresentadas pelas equipas de adog¢éo, incluindo as
efetuadas no ambito de confianga administrativa com base na prestagdo de consentimento prévio;

- Emitir parecer prévio para efeito de concessao de autorizacdo as instituices particulares, para
intervengcdo em matéria de adogéao;

« Acompanhar a atividade desenvolvida pelas instituic6es particulares autorizadas;

< Emitir recomendac8es aos organismos de seguranca social e as instituicdes particulares autorizadas
gue intervém em matéria de adocao, e divulga-las publicamente.

Assim, importa destacar o papel do ISS,IP no ano de 2017, quer na coordenagdo do CNA, quer na
coordenacao do Grupo de Apoio Técnico ao Conselho, quer ainda na articulagdo permanente com as
equipas de adocao deste Instituto, com as demais autoridades centrais para a adocao internacional ou
entidades mediadoras, na apresentacdo ao CNA de propostas de encaminhamento de criangcas em
situacdo de adotabilidade para os candidatos a ado¢do, e que constituem mais de ¥ do total de
propostas apresentadas pelos 4 OSS.

Para além de terem sido cumpridos todos os imperativos legais e técnicos relativos ao CNA, foram
emitidas outras duas recomendacGes aos OSS e elaboradas as respetivas orientacdes técnicas,
relativas a:

» Procedimentos a observar no encaminhamento de irméos

» Legitimidade das instituicdes particulares de solidariedade social para intervir em matéria de adocéo,
nacional e internacional, na sequéncia da norma revogatoria prevista no artigo 9.° da Lei n.°143/2015,
de 8 de Setembro.

Foi ainda feito um grande investimento na reformulacdo do Manual de Interven¢do dos OSS na adocé&o
de criancas, considerando o novo enquadramento legal e todas as recomendacdes emitidas pelo CNA.

Para a apresentacao do referido Manual de Intervencéo e dos principais resultados do trabalho realizado
pelas equipas no biénio 2016-2017, foram realizadas 3 videoconferéncias
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Foi também realizado o Seminario “O Conselho nacional para a Adocao — dois anos de atividade”, com
envolvimento dos 4 OSS, da magistratura e da academia e que pretendeu partilhar a atividade e as
praticas do CNA nos 2 primeiros anos de atividade.

Foram realizadas 93 sessdes de formacao do Plano de Formacéo para a Adocao (PFA) de nivel A, B e
C, dirigidas aos candidatos a adoc¢é&o, abrangendo cerca de 1.800 formandos.

Apesar da maior parte das alteracfes legislativas se ter verificado em 2015 e 2016, continuamos a
observar no ano de 2017 exigéncias e impactos dessas alteracdes:

e Continuou a registar-se um peso significativo de pedidos de informacéo por parte dos 6rgdos de
comunicacao social sobre adocéo, face a entrada em vigor do RJPA, mas também da Lei n.° 2/2016,
de 29 de fevereiro, que eliminou as discriminacdes no acesso a adocao, apadrinhamento civil e
demais relac¢@es juridicas familiares e entrou em vigor em 1 de marco de 2016,

* O cumprimento da necesséria segregacdo de fungdes, introduzido pela Lei n.° 143/2015, de 8 de
setembro, entre equipas de avaliacdo e selecdo de candidatos e as equipas responsaveis pelo
estudo de caracterizacdo e preparacdo da crianca em situacdo de adotabilidade, que obriga a
reorganizacdo das equipas de adocéo

« Necessidade imposta pelo novo enquadramento legal de regulamentacédo e publicitacdo dos critérios
e procedimentos relativos ao modelo te6rico a observar nas atividades de afericdo da
correspondéncia entre as criangas e os candidatos: participacdo na elaboracdo, no d&mbito do CNA,
de Regulamento do Processo de adocao;

* Necessidade de confirmacéo de propostas de encaminhamento de cada crianca em situacao juridica
de adotabilidade para a familia selecionada para a adocdo considerada como a mais capacitada
para responder as suas necessidades através de reunides a realizar de 15 em 15 dias pelo Conselho
Nacional para a Adocao (CNA): foram realizadas 26 reunides ordinarias e 5 reunides extraordinarias,
num total de 31 reunides. Nessas reunides foram analisadas 268 propostas de encaminhamento
correspondentes a 284 criancas, tendo ainda sido emitidas 2 recomendacdes no ambito da
harmonizacéo de procedimentos técnicos;

 Intensificacdo de mecanismos de regulacdo da intervencédo das instituicbes particulares sem fins
lucrativos em todo o processo de adocdo e consequente reforco de competéncias e prazos de
diligéncias a observar no que se refere a instrucdo do processo de pedido de autorizacdo da
instituicbes para intervir em matéria de adogao a remeter ao CNA para parecer e por este para o
membro do governo responsavel;

e Consagracdo expressa da preparacdo das criancas para a compreensdo da adocao:
Desenvolvimento de a¢Bes de formacéo para a implementacéo do Plano de Preparacdo da Crianga
para a Adocao;

e Consagracao expressa da preparacdo dos candidatos a adocdo para os desafios especificos da
parentalidade adotiva: Desenvolvimento de a¢fes de formacdo para a implementacdo do Plano de
Formacao para a Adocao;

* Necessidade de renovacdo de 3 em 3 anos do certificado de selecdo dos candidatos a adocao e
consequente necessidade de reavaliacao.

No exercicio das funcdes de Autoridade Central para a Adocéo Internacional, o ISS,IP:
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» Garantiu a resposta a 288 pesquisas de candidatos residentes no estrangeiro para criancas em
situacao de adotabilidade,

» Transmitiu 9 candidaturas a adogédo de criangas residentes no estrangeiro;

+ Atualizou 7 candidaturas a adocao de criangas residentes no estrangeiro, correspondentes a desisténcias;

» Analisou e aceitou 14 candidaturas de candidatos a adocéo residentes no estrangeiro para criancas
residentes em Portugal e atualizadas 20 candidaturas de candidatos a adogdo residentes no
estrangeiro para criancas residentes em Portugal, das quais 2 correspondem a desisténcias;

e Assegurou a promocao da adocdo de criancas com necessidades adotivas particulares através da
divulgacdo da lista de cerca de 170 criancas em situacdo de adotabilidade internacional junto dos
organismos/autoridades centrais de varios paises europeus;

« Acompanhou cerca de 90 processos de adocdo internacional de criancas em situacdo de pré-

adocgédo ou pés — adogao.

3.1.9. Fiscalizacao a Equipamentos Sociais

No ano 2017, realizaram-se 1.487 processos de fiscalizagdo a equipamentos sociais, 0 que, em relacéo
a 2017, representa um decréscimo de 8,3%. Tal reducéo, tal como vem sucedendo noutras areas, deve-
se em particular a perda de inspetores, que sairam por mobilidade para exercer fungBes noutros
organismos. A semelhanca dos anos anteriores, o esforco de intervencao realizado continuou a centrar-
se na area da populacdo adulta mais vulneravel, nomeadamente na area dos Idosos.

Quadro 47 - Fiscalizagéo a Equipamentos Sociais
Unidades: n.°e %

5 N° Processos Concluidos Variacéo (2016 - 2017)
Area de Intervencéo
2016 2017 N.° %
Infancia e Juventude/ Familia e Comunidade 427 379 -48 -11,2%
Idosos/ Deficiéncia e Reabilitacéo 981 923 -58 -5,9%
Auditoria Financeira/ Juridica 214 185 -29 -13,6%
Fonte: RAISS 2016 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS) Situacéo da BD a 06/mar/18

As respostas mais intervencionadas na area dos idosos foram os lares e os centros de dia, e na area da
infancia, as creches e os CATL.

O Departamento de Fiscalizacdo promoveu, ainda, um total de 167 processos de encerramento em
equipamentos sociais (mais cerca de 61% dos encerramentos realizados em 2016), na grande maioria
lucrativos e ilegais (97%), com grande incidéncia na area de idosos (80%),sobretudo na resposta de ERPI.

Figura 6 - Fiscalizag&o a Equipamentos Sociais
700

600

Centro de Dia

Populagdo Adulta Infancia e Juventude

Lucrativo mIPSS
Fonte: DF
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Das referidas acdes foram levantados 591 autos de contraordenacéo, dos quais 235 com aplicacéo de
sancao acessoria de interdicdo ou de encerramento, 27 autos de ilicitos criminais. Foram ainda registadas
20 participagbes ao Ministério Publico, por crime de desobediéncia, atenta a verificagdo do
incumprimento de delibera¢Bes de encerramento, proferidas pelo Conselho Diretivo.

Figura 7 - Autos com sancéo acess0ria, por tipo de sancao

BEncerramento do Estabelecimento e suspensao do Alvara ou da autorizacéo provisoria
Interdicdo de exercer a atividade em quaisquer estabelecimentos
WPrivacéo do direito a subsidio ou beneficio outorgad o

3.1.10. Protegé&o Juridica

A Lei n.° 34/2004, de 29 de Julho, com as alteracbes que lhe foram introduzidas pela Lei
n.° 47/2007, de 28 de Agosto, complementada pela Portaria n.° 10/2008, de 3 de Janeiro, com a redacao
introduzida pela Portaria n.° 210/2008, de 29 de Fevereiro, alterada e republicada pelas Portarias n.°
654/2010, de 11 de Agosto, e n.° 319/2011, de 30 de Dezembro, consagra o atual regime de acesso ao
direito e aos tribunais. Com o objetivo de dotar os Servicos Juridicos de um instrumento de suporte a sua
atividade estd em funcionamento desde 2008, a aplicacdo informatica AJUDIC, que faz a gestdo de
requerimentos de Protecdo Juridica seguindo os pressupostos legais. Esta aplicagdo promove a
normalizacdo funcional e normativa para que a resposta seja uniforme ao utente do ISS, IP, em qualquer
ponto do territério Continental.

Quadro 48 - Protecdo Juridica

Variacao

Prote¢io Juridica 2016 2017 (2016 - 2017)

N.° %
Pessoa Singular 215.228 199.289 -15.939 -7,4%
Pedidos Pessoa Coletiva 2.696 2.970 274 10,2%
Total 217.924 202.259 -15.665 -7,2%
Pessoa Singular 151.991 146.076 -5.915 -3,9%
Deferidos Pessoa Coletiva 1.273 1.546 273 21,4%
Total 153.264 147.622 -5.642 -3,7%
Pessoa Singular 52 74 22 42,3%
Deferimentos Tacitos | Pessoa Coletiva 0 0 0 0,0%
Total 52 74 22 42,3%
Fonte: RAISS2016 e Indicadores de Gestéo Situacéo da BD: dia 10 do més
Mensais seg. ao de ref. dos dados

Ainda que se registe um aumento do nimero de deferimentos tacitos em 2017, refira-se que o nimero
de mantém bastante diminuto face ao volume total de processo de protegdo juridica. No entanto, este
aumento resulta do entendimento que tem vindo a ser perfilhado, com o apoio de numerosa
jurisprudéncia, e transmitido a todos os servicos no sentido de que uma decisdo presumida deve ceder
perante uma decisdo expressa de sinal contrario desde que proferida no prazo legal de um ano,
estabelecido para anulacdo dos atos constitutivos de direitos (n°® 2 do artigo 168° do Cdédigo do
Procedimento Administrativo).
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Considerando que o deferimento tacito consubstancia a imediata concesséo de beneficios a quem deles
pode ndo necessitar, visto que se produz por mero decurso do prazo legal sem que tenha existido uma
andlise da situagdo econdmica do requerente e do respetivo agregado familiar, foram transmitidas
orientagBes no sentido de ndo deverem ser assumidos deferimentos tacitos sem que previamente se
confirme se o rendimento dos requerentes se enquadra nos critérios legais para concessao dos apoios
pedidos.

De acordo com os dados recolhidos, deram entrada, a nivel nacional, 199.289 processos referentes a
pessoas singulares e 2.970 apresentados por pessoas coletivas, num total de 202.259 processos.

Na primeira tipologia, 48.613 tiveram por finalidade a instauracdo de acdes;14.014 a contestacdo de
acles e 112.783 destinaram-se a outro tipo de intervencdes, designadamente, em fases judiciais
diferentes daquelas, em processos que atualmente correm noutras instancias, como € o caso das
conservatorias (partilhas, agdes de divorcio, inventarios, pedidos de asilo, de aquisicdo de nacionalidade,
transcricdes de nascimento, obtencéo de cartdes de cidaddo) e das estruturas de resolucdo alternativa
de litigios (centros de mediacdo familiar, laboral e penal, centros de arbitragem do setor automével e de
conflitos de consumo), e em processos de contraordenagdes.

Ainda no que respeita as pessoas singulares, a modalidade de apoio judiciario mais solicitada foi a
dispensa de taxas de justica e demais encargos com 0 processo, num total de 133.503, seguida da
nomeacao e compensagao de honorarios de patrono, num total de 63.043 pedidos.

Foram expressamente deferidos 147.622 processos e indeferidos 45.932.

Verificou-se um ligeiro aumento dos processos a aguardar decisdo no final do ano, 42.770, face ao
mesmo periodo do ano anterior, 34.116.

Registaram-se 2.518 impugnacdes judiciais das decis6es proferidas, das quais 677 foram de sentido
favoravel ao ISS e 400 de sentido desfavoravel.

Quanto as pessoas coletivas, a opcao legislativa de abranger no ambito pessoal de aplicacédo do diploma
apenas as entidades sem fins lucrativos torna os nimeros registados pouco expressivos e meramente
residuais.

3.1.11. Coordenacéo Internacional

A liberdade de circulacdo de pessoas, bens e servicos no espa¢co da Unido Europeia incentivou e
incrementou mobilidade de trabalhadores, até entdo basicamente circunscrita a altos quadros diretivos
de empresas, aos trabalhadores de paises com méo-de-obra mais barata, para paises onde os niveis
salariais eram significativamente mais elevados.

Atualmente, a possibilidade de aproveitar economias de escala e a facilidade de operar em mercados
longinquos faz com que a internacionalizacdo dos negocios seja, nao s6 uma oportunidade para os
grandes grupos empresariais, mas uma necessidade de sobrevivéncia para as pequenas empresas.

A livre circulacdo de trabalhadores no seio da Unido Europeia nos dltimos anos tem tido, um impacto
crescente na economia dos Estados Membros e, bem assim, junto dos servicos de Seguranga Social
que, neste ambito, tém como principal objetivo garantir a manutencéo dos direitos dos trabalhadores e
suas familias.
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Neste contexto, Portugal registou também um aumento exponencial de pedidos no ambito da
Coordenacao Internacional, com particular relevancia, nas matérias relacionadas com o destacamento
de trabalhadores, por parte das entidades empregadoras portuguesas, as quais, desta forma pretendem
alargar o seu ambito de atuagdo aos mercados intracomunitarios, mantendo os seus trabalhadores
sujeitos ao Regime de Seguranca Social Portugués.

Para assegurar que a protecdo social dos trabalhadores e suas familias fosse garantida e reforcada, em
Marco de 2017 foi criada uma nova Unidade Orgénica - Unidade de Coordenacao Internacional (UCI), a
qual tem como como principal atribuicdes, assegurar o cumprimento das disposi¢cées dos Regulamentos
da Unido Europeia, bem como dos acordos e ConvencgOes Bilaterais em matéria de Seguranca Social,
assegurando ainda, entre outros, os procedimentos necessarios a determinacéo da Legislagcao Aplicavel,
para aplicacdo das disposi¢cdes dos Regulamentos

Quadro 49 - Destacamento de Trabalhadores

Unidades: n.°

100.000
2012 62.383 00 »
2013 88.327 %0000 S ~
2014 78.036 70000 / ‘._——.‘_——/
2015 75.885 60000 /
2016 73.600 50000
2017 91.672 om0 2012 2013 2014 2015 2016 2017

3.1.12. Medidas de apoio as vitimas dos incéndios f  lorestais (2017)
Incéndios de 17 e 21 de junho de 2017

Entre os dias 17 e 21 de junho de 2017, um incéndio de grandes dimensdes deflagrou na zona centro do
pais, atingindo os concelhos de Castanheira de Pera, Figueiré dos Vinhos, Gois, Pampilhosa da Serra,
Pedrogdo Grande, Penela e Sertd, originando danos materiais que colocaram familias, individuos e
empresas em situagdo vulneravel.

Em agosto foi publicada a Portaria n.° 254/2017, de 11 de agosto, que define e regulamenta os termos e
as condicdes de atribuicdo dos apoios imediatos as populagfes e empresas afetadas pelo incéndio,
ocorrido nos dias 17 e 21 de junho de 2017, nos concelhos de Castanheira de Pera, Figueir6 dos Vinhos,
Gais, Pampilhosa da Serra, Pedrogdo Grande, Penela e Serta

No que se refere aos apoios para as entidades empregadoras e trabalhadores independentes, foram
criados regimes excecionais e temporarios de pagamento de contribuicdes a segurancga social, que se
traduziram:

« Na isencédo total do pagamento de contribuicdes a seguranca social, durante um periodo de seis
meses, prorrogavel até ao maximo de igual periodo, mediante avaliagdo, para as entidades
empregadoras e trabalhadores independentes, relativas as remuneracdes devidas nos meses de
agosto de 2017 a janeiro de 2018, incluindo os valores de subsidios de Natal e férias;

« Na dispensa parcial de 50% do pagamento das contribuices a Seguranca Social, durante um
periodo de trés anos, aplicavel as entidades empregadoras de direito privado que contratem
trabalhadores em situacdo de desemprego diretamente causado pelos incéndios;

________________________________________________________________________________________________________________|]
Pag. 76 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

* No diferimento do pagamento das contribuic6es a cargo das entidades empregadoras, para empresas
do setor do turismo indiretamente afetadas pelo incéndio, relativas as remunerac¢des devidas nos
meses de agosto de 2017 a janeiro de 2018, incluindo os valores de subsidios de Natal e férias.

Até ao final do ano de 2017, deram entrada nos servigos 79 requerimentos, maioritariamente para pedido
de isencdo total do pagamento de contribuicbes (78), relativos a 57 Entidades Empregadoras e 21
Trabalhadores Independentes. A maioria obteve decisdo de deferimento (86%), de que resultou um
apoio global, na ordem dos 228m<.

No ambito do apoio de continuidade que a Seguranca Social compete, na sequéncia da analise do
levantamento de necessidades e perdas e do mapeamento das zonas afetadas, considerou-se de
reforcar e diferenciar a intervencao junto das popula¢cdes mais afetadas.

A intervencao social foi assegurada, de um modo geral, em todos os distritos afetados, através da Linha
Nacional de Emergéncia Social (LNES), que disponibilizou apoio no encaminhamento das pessoas e
familias afetadas para os Servicos Locais de A¢do Social, bem como de Equipas operacionais de
Atendimento e Acompanhamento Social, constituidas por Técnicos da Seguranca Social, que tiveram
como responsabilidade:

» Atendimento permanente, por marcagdo ou espontaneo;

« Acompanhamento social;

» Disponibilizacdo dos apoios previstos nos termos e nas condi¢fes definidos para a sua atribuigéo,
nomeadamente subsidios de carater eventual e prestacdes sociais; €,

« Articulagdo interinstitucional.

Até ao final do ano de 2017, foram atribuidos 318 apoios no valor total 69m€, correspondentes a 118
familias e 225 beneficiarios.

A estes subsidios eventuais acrescem 644.298€, que correspondem a 1.257 apoios a agricultores
Incéndios de 15 de outubro de 2017

Ainda em 2017, deflagraram novos incéndios de grandes dimens@es no dia 15 de outubro. Estes
incéndios afetaram um conjunto de concelhos em todo o pais com especial incidéncia nas regiées
Centro e Norte, provocando, danos e prejuizos em empresas localizadas nos territérios afetados, com
reflexos na estabilidade dos empregos por elas garantidos, bem como nas atividades agricola e florestal,
colocando familias, individuos e empresas em situacao vulneravel.

Com vista a acorrer a estas situacdes, foi entdo publicada a Portaria n.° 347-A/2017, de 13 de novembro,
que define e regulamenta os termos e as condicbes de atribuicAo dos apoios imediatos aos
trabalhadores, entidades empregadoras, desempregados e pessoas direta ou indiretamente afetados
pelos incéndios ocorridos no dia 15 de outubro de 2017.

Também neste enquadramento foram criados regimes excecionais e temporarios de pagamento de
contribuicdes a seguranca social, que se traduziram:

» Regime excecional e temporario de isencao total do pagamento de contribuices a Seguranga Social,
durante um periodo de seis meses, prorrogavel até ao maximo de igual periodo, mediante avaliacéo,
para as empresas e trabalhadores independentes, cuja atividade tenha sido diretamente afetada
pelos incéndios;
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« Regime excecional e temporéario de isencdo parcial do pagamento de contribuicdes a Seguranca
Social de 50 % da taxa contributiva a cargo da entidade empregadora durante um periodo de trés
anos para as empresas que contratem pessoas em situacdo de desemprego diretamente causada
pelos incéndios;

« Periodo de seis meses de diferimento no pagamento de contribuicdes para as empresas do setor do
turismo indiretamente afetadas pelos incéndios, sendo que as entidades empregadoras vao proceder
ao pagamento das contribuicdes devidas, relativas as remuneracfes dos meses de novembro de
2017 a abril de 2018, incluindo os valores relativos a subsidio de Férias e de Natal, a partir de julho
de 2018, num prazo maximo de 12 meses, em prestacdes mensais e iguais.

Foi ainda criado um conjunto de medidas, excecionais e transitorias, de apoio aos individuos e as
familias que se encontravam em situacao de caréncia ou perda de rendimento e que necessitassem de
proceder a despesas necessdrias a sua subsisténcia ou a aquisicdo de bens imediatos e inadiaveis,
designadamente despesas com rendas em situacfes de alojamento para habitacéo temporaria.

Até final do ano de 2017, deram entrada cerca de 497 requerimentos, a grande maioria relativos a
pedido de isencado total do pagamento de contribuicbes (59% de entidades empregadoras e 28% de
trabalhadores independentes).

Na intervencédo social, forma definidas tipologias de intervencao, no que respeita aos incéndios ocorridos
em outubro de 2017, das quais se destacam:

e Operacionalizacdo de Unidades Méveis, porta-a-porta, localidade a localidade, com o objetivo de
promover a intervengao concertada dos servigos publicos (I1SS,IP, Instituto de Registos e Notariado,
IP e DirecBes-Regionais de Agricultura e Pescas) junto das popula¢cdes dos concelhos mais afetados
gue tinham mais dificuldade em deslocar-se aos servigcos e puderam assim tratar de varios assuntos;
As Unidades Mdveis contaram com 47 recursos, percorreram 590 lugares ao longo de 29 dias
efetuando 2.108 atendimentos nas localidades afetadas;
» Disponibilizacdo de Linha telefonica distrital especifica, de apoio para agendamento de atendimento
e informacdo, tendo sido atendidas 6.546 chamadas;
< Atendimento permanente nos SLAS, por marcacao e espontaneo (948 atendimentos);
+ Formacao dos interventores locais junto dos Espacos Cidadao, para a sinalizagdo das situacfes de
risco e disponibilizacéo de informacao a populacéo sobre os recursos existentes (47 atendimentos);
« Distribuicdo de folhetos com medidas da area da acgao social;
« Identificacd@o de interlocutor dos Centros Distritais junto das Lojas do Cidadéo, para encaminhamento
de situa¢cBes naqueles espacgos sinalizadas.

Até ao final de 2017, foram atribuidos 144 apoios no valor total de 60m<€, correspondentes a 127 familias
e 331 beneficiarios. A estes subsidios eventuais acrescem 3.626.352€, que correspondem a 5.802
apoios a agricultores

3.2. Suporte

Os servigos do ISS, IP responsaveis pela execugao das atividades de suporte — que contribuem para a
eficacia e eficiéncia das atividades de natureza operacional, sendo estas, no caso vertente: do Sistema
de Protecdo Social de Cidadania, do Sistema Previdencial e do Regime Publico de Capitalizacdo no
ambito do Sistema Complementar — asseguraram, no ano em andlise, uma gestao rigorosa dos recursos
que Ihes estavam afetos e que tinham por competéncia administrar.
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3.2.1. Gestao dos RH

Caracterizacao

No ano de 2017 prestaram servico no ISS, IP 7.600 trabalhadores, mais 39 do que em 2016, traduzindo
um acréscimo de 0,5% no total de efetivos ao servico.

Quadro 50 - Evolugcéo do nimero de recursos humanos

2016 2017 Variagéo (2016 - 2017)
Recursos Humanos Feminino Masculino Total
Fem Masc Total Fem Masc Total
N.° % N.° % N.° %

Assistente técnico, técnico de

nivel intermédio, 2.727 511 3.238 | 2.725 512 3.237 -2 -0,1% 1 0,2% -1 0,0%
pessoal administrativo

Técnico Superior 2.301 382 2.683 2.326 396 2.722 25 1,1% 14 3,7% 39 1,5%
Assistente operacional 369 113 482 342 112 454 -27 -7,3% -1 -0,9% -28 -5,8%
Dirigentes 615 238 853 629 227 856 14 2,3% -11 -4,6% 3 0,4%
Outros 223 82 305 242 89 331 19 8,5% 7 8,5% 26 8,5%

Total | 6.235 | 1.326 | 7.561 | 6.264 | 1.336 | 7.600 29 0,5% 10 0,8% 39 0,5%
Fonte: Balango Social

As principais caracteristicas dos trabalhadores do Instituto séo as seguintes:

» Predominancia do sexo feminino com 6.264 trabalhadoras.............occcuveiiiieiiiiiiiiiceees 82%

» Predominancia da carreira de assistente técnico, com 3.237 do total de efetivos................ 43%

* A carreira técnica superior contou com 2.722 €fetiVOS ........cveieeiiiiieeiiiiee et siee e 36%

* A carreira assistente operacional situou-se em terceiro lugar com 454 efetivos, .................. 6%

 Os dirigentes superiores e intermédios totalizam 856 efetivos, ........ccccccvvveeeiiiiciiiieineeee e, 11%
Formagéo

Durante o ano de 2017 foram realizadas 402 ac¢des de formacéo a trabalhadores do ISS, IP, verificando-
se um decréscimo de 13,9% face a 2016. Das ac¢Oes realizadas, 268 integravam o Plano de Formacgao
para 2017, tendo sido realizadas 134 ac¢des de formacgéo nédo previstas em Plano.

Estas 134 ac¢Bes correspondem a 23 cursos que ndo estavam previstos no Plano de Formacéo inicial e
que foram motivados por alteracdes legislativas ocorridas no final de 2017 (alteracdes no Rendimento
Social de Insercdo e criacdo da nova Prestacdo Social para a Inclusdo) e ainda pela entrada em
producdo de novas aplicacdes informaticas (Agregados Familiares - ARF, Gestdo de Rendimentos -
GREND e Assessoria Técnica aos Tribunais - ATT).

Quadro 51 - Formagao de recursos humanos
Unidades: n.°, euros e %
Variacao (2016 - 2017)

Formagéo 2016 2017
N.° %

N.° de acdes de formacéo 467 402 -65 -13,9%
Plano de Formacao 287 268 -19 -6,6%
Extra-Plano 180 134 -46 -25,6%

Total de participantes (b) 4.658 5.479 821 17,6%
Feminino 3.851 4.527 676 17,6%
Masculino 807 952 145 18,0%

N.° de horas (b) 79.952 75.619 -4.333 -5,4%

Despesa Anual 77.396,97 € 84.579,74 € 7.183 9,3%
Formacéo Interna 61.928,46 € 64.073,02 € 2.145 3,5%
Formacé&o Externa 15.468,51 € 20.506,72 € 5.038 32,6%

Fonte: Balango Social

(b) O n° de participantes e o n° de horas inclui ndo s6 as agdes organizadas pelo NFDC, mas tam-

Notas bém as agbes frequentadas pelos trabalhadores em regime de formacéo externa e autoformagao
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N

No que respeita a despesa com formacdo, registou-se um aumento de 9,3% em 2017,
comparativamente com 2016, principalmente motivado pelo aumento da despesa com a formacédo
externa, que registou um aumento de 32,6%, face ao ano anterior.

3.2.2. Gestao Financeira

(ver também ponto 3.4.6.)

No quadro econémico-financeiro vigente, a execucdo do orgamento aprovado para 2017 teve por base
uma estratégia de sustentabilidade das contas e de melhoria na gestdo dos recursos publicos. Neste
contexto, a despesa do ISS,IP no exercicio de 2017, apresenta um valor global na ordem dos 22.393.885
milhares de euros, a que corresponde um acréscimo de 1,7% face ao ano anterior (+375.633m<).

Quadro 52 - Estrutura da Despesa Global

Unidades: milhares de euros

2016 2017 Variagéo (2016 - 2017)
Despesa por Agrupamento Econémico
Despesa % Despesa % Despesa %
01 - Despesas com Pessoal 191.945 0,9% 197.640 0,9% 5.695 3,0%
02 - Aquisi¢ao de Bens e Servigos 28.269 0,2% 28.925 0,1% 656 2,3%
03 - Juros e Outros Encargos 9 0,0% 60 0,0% 51 567,4%
04 - Transferéncias Correntes 21.790.950 98,9% 22.162.343 99,0% 371.393 1,7%
05 - Subsidios 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
06 - Outras Despesas Correntes 994 0,0% 908 0,0% -86 -8,7%
07 - Aquisicéo de Bens de Capital 1.535 0,0% 1.436 0,0% -99 -6,4%
08 - Transferéncias de Capital 4.550 0,0% 2.572 0,0% -1.978 -43,5%
Total 22.018.252 100% 22.393.885 100% 375.633 1,7%

Fonte: DGCF

A estrutura da despesa é a que se apresenta no quadro anterior podendo avaliar-se a evolugdo da
mesma, por agrupamento de despesa. Destacam-se seguidamente algumas conclusdes relativamente a
evolucéo da despesa por grandes rubricas.

Custos com pessoal

A taxa de variagdo das despesas com o pessoal apresenta um acréscimo de 3,0% face ao ano 2016,
refletindo essencialmente o efeito do aumento de recursos humanos decorrente das mobilidades e
concursos internos, e da subida do subsidio de refeicao (Q45). Também contribuiu para este acréscimo
0 aumento dos encargos com o Pessoal em regime de tarefa ou avenca, mais concretamente no ambito
dos SVI — Servico de Verificagdo de Incapacidades e dos servicos médicos da area dos Riscos
Profissionais

Quadro 53 - Rubricas Custos com pessoal

Unidades: milhares de euros

Rubrica Designagéo 2016 2017 (ngg"i‘%%[’ﬂ)
D.01.01.04 Pessoal dos quadros 90.153.988 91.243.056 1,2%
D.01.01.05 Pessoal além quadros 17.890.692 18.575.712 3,8%
D.01.01.14 Subsidio de Férias e Natal 19.242.873 19.669.880 2,2%
D.01.02.12 Indemnizacéo por cessagao funcdes 10.754 120.844 1023,7%
D.01.03.05 Contribuigdes p/seguranga social 33.407.748 34.517.958 3,3%
Fonte: DGCF

Aquisicdo de Bens e Servicos

No que se refere a despesa com aquisicdo de bens e servicos verifica-se um acréscimo face ao ano
2016, na ordem dos 657m<€, correspondente a uma variacao positiva de 2,3%.
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|
Quadro 54 - Rubricas aquisicdo de bens e servigos
Rubrica Designacao 2016 2017 (2:)/132?‘;2%017)

D.02 Aquisicao de bens e servigos 28.268.972 28.925.457 2,32%
D.02.01 Aquisi¢éo de bens 2.830.617 2.765.640 -2,30%
D.02.01.02 Combustiveis e lubrificantes 552.782 591.230 6,96%
D.02.01.04 Limpeza e higiene 169.732 155.853 -8,18%
D.02.01.05 Alimentagdo-Refei¢bes confecionadas 285.622 219.518 -23,14%
D.02.01.08 Material de escritdrio 1.437.521 854.054 -40,59%
D.02.01.21 Outros bens 58.071 759.570 1208,00%
D.02.02 Aquisicao servigos 25.438.354 26.159.817 2,84%
D.02.02.01 Encargos instalagdes 3.862.048 3.573.809 -7,46%
D.02.02.02 Limpeza e higiene 2.666.485 2.633.531 -1,24%
D.02.02.03 Conservagao de bens 845.296 928.935 9,89%
D.02.02.04 Locagéo de edificios 1.805.508 1.744.927 -3,36%
D.02.02.05 Locagdo material informatico 3.493 1.538 -55,98%
D.02.02.09 Comunicagdes 5.223.976 6.804.663 30,26%
D.02.02.18 Vigilancia e seguranga 2.894.081 2.762.360 -4,55%
D.02.02.20 Out. trabalhos especializados 673.954 538.559 -20,09%
D.02.02.25 Outros Servigos 6.460.149 6.114.812 -5,35%
Fonte: DGCF

As variagdes mais significativas ocorreram nas seguintes rubricas:

» A despesa com a aquisi¢cdo de “outros bens” apresenta um acréscimo em resultado dos processos
de compra no ambito do Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas (PO APMC),
com uma despesa global de 759m<€.

» O servigo de comunicagdes apresenta um aumento de cerca de 1,5M€, decorrente da transicdo do
encargo da faturacdo dos CTT de dezembro de 2016 que apenas foi paga em 2017, assim como da
despesa com as notificagcdes enviadas aos pensionistas relativamente a atualizacdo extraordinaria
de pensdes.

» Por outro lado, assistiu-se a uma reducéo das rubricas de material de escritério e outros servigos.

Juros e Outros Encargos

A despesa com juros e outros encargos apresenta um total de 60m<€, tendo aumentado 51m<€ face a
2016, devido ao pagamento de juros indemnizatérios no ambito de processos judiciais. Ndo obstante,
pelo seu diminuto valor, ndo representa qualquer impacto na variacao total da despesa.

Transferéncias Correntes

As Transferéncias Correntes, que representam a principal despesa do ISS, IP, apresentam, em termos
globais um acréscimo de 1,7%, face ao exercicio de 2016.

A evolugcdo dos valores por rubrica esta diretamente relacionada quer com alteracBes legislativas
associadas a regras de atribuicdo de prestacdes, quer com a evolugcao do universo de beneficiarios e
pensionistas, que considerando a conjuntura socioecondmica do pais e a sua evolucdo demografica,
esta em constante alteragéo.

No Subsistema de Solidariedade o valor da despesa apresentou um decréscimo (-2,2%) face ao
exercicio de 2017, traduzindo a redugdo na despesa nas seguintes prestacoes:

» Pensdes do Regime Especial de Seguranca Social das Atividades Agricolas com -9,3% (-40.899m¢);
» Subsidio Social de Desemprego com -23% (-48.985m£).
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Por outro lado, verificou-se uma atualizagdo extraordinaria de pensfes tendo dado origem a uma
despesa neste subsistema na ordem dos 25M€. A atualizacdo extraordinaria fixou um aumento de 10
euros mensais no valor total de pensdes a atribuir aos pensionistas a partir do més de agosto de 2017.
No caso dos pensionistas que recebam uma penséo que tenha sido atualizada no periodo entre 2011 e
2015, a atualizacdo extraordinaria foi de 6 euros mensais.

Foram abrangidos por esta atualizag@o os pensionistas de invalidez, velhice e sobrevivéncia do sistema
de Seguranca Social e 0s pensionistas por aposentagdo, reforma e sobrevivéncia do regime de protecéo
social convergente cujo montante global das pensdes em julho de 2017 fosse igual ou inferior a 1,5
vezes o valor do Indexante dos Apoios Sociais, ou seja, 631,98 euros.

Relativamente ao Subsistema de Protecdo Familiar, o valor das prestacfes do a&mbito familiar apresenta
um acréscimo de 4% (44,27M€). Para este resultado contribuiram as seguintes variacfes na despesa,
em resultado das atualizagdes aos montantes de abono de familia para criancas e jovens, do abono de
familia pré-natal, e respetivas majoracdes, e do subsidio de funeral, assim como a atualizagdo dos
montantes da bonificacédo por deficiéncia do abono de familia para criancas e jovens, do subsidio mensal
vitalicio e do subsidio por assisténcia a terceira pessoa:

» Abono de Familia (+27,9M€£);
e Subsidios Protecao Familiar — Deficiéncia (+1.5M€);
» Subsidios Protecao Familiar — Dependéncia (+280m<€).

O Decreto-Lei n.° 126-A/2017, de 6 de outubro, que institui a Prestacdo Social para a Incluséo e
regulamenta a protecdo na eventualidade de encargos no dominio da dependéncia, no ambito do
sistema de protecdo familiar e a eventualidade de insuficiéncia de recursos das pessoas com deficiéncia,
no &mbito do subsistema de solidariedade, teve um impacto anual de 11,7M£.

No Subsistema de Acédo Social verificou-se um acréscimo global na despesa de cerca de 2,9%
correspondente a 41M€.

Este acréscimo decorre essencialmente do aumento na despesa nos acordos de cooperagdo com
+39.4M€, em resultado da atualizacdo do Protocolo de Cooperacdo em 2,1%, nas Prestacdes Sociais
com +5,8M€ e nos contratos programa no admbito da Rede Nacional de Cuidados Integrados com
+2,3ME.

Importa referir o aumento significativo na rubrica relativa ao Sistema de Atribuicdo dos Produtos de Apoio
(SAPA), em resultado dos Despachos n.° 10640/2017, de 7 de outubro e n.° 10218/2017, de 17 de
novembro, que estabelecem o financiamento dos produtos de apoio para o ano de 2017, e que se
traduziu numa despesa global de 10,7M€, um acréscimo de 5,9M€, relativamente a 2016.

Os decréscimos na despesa executada registaram-se essencialmente nos seguintes programas:

» Acordos de Coopera¢cdo — PARES — Orcamento Programa (-494mg€);
» Acordos de Cooperacdo — Orcamento Programa (-6,5M€);
* PEA - Programa Emergéncia Alimentar (-4,8M€)

De salientar o novo Fundo de Prestacdes Sociais (DA113010) cuja fonte de financiamento se apoiou nos
Jogos Sociais e que veio financiar a atribuicdo de subsidios eventuais e 0s apoios imediatos as
populacdes e empresas afetadas pelo incéndio ocorrido entre os dias 17 e 21 de junho de 2017, nos
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concelhos de Pedrogdo Grande, Castanheira de Pera, Figueiré dos Vinhos, Gois, Pampilhosa da Serra,
Penela e Sertd e também as populacdes e empresas afetadas pelos incéndios ocorridos no dia 15 de
outubro de 2017. A despesa de 2017 traduziu-se em cerca de 4,3M€.

A execucdo de despesa do Sistema Previdencial apresenta em 2017 um acréscimo de 2,6%
(+368.279m<€). Esse aumento decorre das alteracdes legislativas que ocorreram no ano de 2017, com a
atualizacao das pensdes e de outras prestagdes sociais atribuidas pelo sistema de seguranca social, da
parcela suportada nas pensfes unificadas do regime de protecdo social convergente atribuidas pela
CGA e das pensdes por incapacidade permanente para o trabalho e por morte decorrentes de doenca
profissional, para o ano de 2017.

Para este facto contribui essencialmente o aumento da penséo de velhice com +385.071m€ (+4,5%) e
da pensao de sobrevivéncia com +48.277m€ (+2,6%).

O impacto da parcela de atualizacé@o extraordinaria de pensdes no sistema previdencial traduziu-se num
acréscimo da despesa global de 52,3ME.

De registar igualmente 0 aumento da despesa com o subsidio de doenca e o subsidio de parentalidade
que registaram uma variacdo de 9,2% (+40M€) e 5,1% (+21M€), respetivamente. Destaca-se ainda o
acréscimo da despesa com o subsidio por doenga profissional com uma variagdo de 52,3% (+17,2M€£).

Por ultimo, é de registar o decréscimo acentuado na despesa com o subsidio de desemprego, que
registou uma variacdo de -12,1%, face a 2016, que se traduziu numa diminui¢cdo de cerca de 126,3M€.

Subsidios

No que se refere a despesa associada a este agrupamento nédo se registou qualquer transferéncia para
as IPSS, relativamente a verbas aprovadas no ambito de projetos cofinanciados no exercicio de 2017

Outras Despesas Correntes

A rubrica Outras Despesas Correntes regista, em termos globais, um decréscimo de despesa na ordem
dos 8,7%, associado a diminuicao de processos de regularizacao final de litigios.

Aquisicdo de Bens de Capital

O decréscimo de despesa verificado nas rubricas de aquisicdo de bens de capital, na ordem dos 6,4%,
traduz essencialmente a diminuicdo registada na execucdo de verbas em constru¢des diversas de
edificios (-16%) do ISS,IP. Por outro lado a rubrica de equipamentos registou um aumento de despesa
com um diferencial face a 2016 de cerca de 100mg.

Transferéncias de Capital

Relativamente as Transferéncias de Capital, o decréscimo observado em 2017, deve-se essencialmente
a diminuicao das transferéncias no ambito do Programa PARES, com uma despesa associada de 1,6M€.
Relativamente a verbas de projetos PIDDAC o valor de 2017 totaliza 938m«.

Candidaturas a Fundos e Programas Comunitarios

As candidaturas a fundos europeus enquadram-se na legislacdo associada a cada Programa
Comunitéario (PO).
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Durante o ano 2017 estiveram em execucdo 9 candidaturas, designadamente:
» Assisténcia Técnica PO ISE 2016-2018;
 Assisténcia Técnica PO APMC 2017-2019;
 Assisténcia Técnica POR Lisboa 2017;
» Aquisicao de géneros alimentares 2017-2019 (Tipologia 1.1.1 do PO APMC);
* AGORA 2016-2019 (SAMA 2020 - POCI);
» Declara¢6es de Remuneracgfes Oficiosas e Parentalidade - DROP 2017-2019 (SAMA 2020 - POCI);
* Implementacdo do Modelo de Autoavaliagcdo CAF na Administracdo Publica 2017-2019 (SAMA 2020
- POCI);

Em 2017, a despesa apresentada refere-se ao projeto programado no Or¢camento de Administracdo, no
ambito do Sistema de Apoio a Modernizacdo Administrativa (SAMA), com uma execucéo de 117.883,44€,
para uma dotagdo de 960.306€, o que representa um grau de execucéo na ordem dos 12%.

E neste contexto que se enquadra o projeto denominado AGORA - Agilizar, Gerir, Organizar, Relacionar,
Automatizar, na qual se pretende desmaterializar/simplificar os processos de Prestacbes Familiares, de
Gestéo das Relacdes Internacionais e de Carreiras Contributivas, associados a um modelo de gestédo do
relacionamento com o cliente transversal a todos os produtos disponiveis tanto para o cidaddo como
para as empresas.

3.2.3. Administracao, Patrimonio e Obras
Documentacéo e arquivo

Em 2017, deu-se continuidade ao projeto AGORA, com vista a reconstituicdo das carreiras contributivas
assente no “Processo de Confirmacao da Informacdo de Remuneracgfes e Periodos Contributivos”. O
projeto visa dar resposta a situagdo do acréscimo de pedidos de reforma de beneficiarios com carreira
contributiva na Seguranca Social. Alguns dados contributivos ndo se encontram disponiveis num sistema
de informagdo, mas noutros suportes de informacdo. Esta informagdo serve de complemento a do
Sistema de Informacg&o da Seguranca Social (SISS), com a finalidade de resolver as lacunas detetadas
nas carreiras contributivas dos beneficiarios. Assim, o que se pretende € o carregamento massivo no
SISS de todos os salarios em falta nas carreiras contributivas dos beneficiarios, que neste momento,
estao dispersos por varios suportes de informacgédo. A concretizagdo deste projeto € fundamental para o
novo Sistema de Informacdo de Pensdes (SIP) e também para a implementacdo do simulador de
pensdes que ira ser disponibilizado na internet.

No ambito do processo de otimizacdo do patriménio imobiliario do ISS, IP deu-se continuidade ao
processo de centralizacdo e deslocalizagdo de Arquivos na localidade de Casais da Serra (Mafra),
eliminando a atual dispersdo geografica de arquivos, libertando espacos em zonas nobres e potenciando
uma maior racionalizacdo de meios humanos, materiais e de espago, uma maior especializacdo de
recursos, a geracao de economias de escala, o aproveitamento de sinergias e consequentes ganhos de
produtividade. Neste momento o Arquivo Casais da Serra, fruto das transferéncias de documentagéo
entretanto realizadas, armazena os acervos documentais de:

» Servigos Centrais e Conselho Diretivo;
« Centro Distrital de Beja (parte significativa);
» Centro Distrital de Braga (parte significativa);
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+ Centro Distrital de Evora;

» Centro Distrital de Lisboa (parte significativa);

« Centro Distrital do Porto (parte significativa);

« Centro Distrital de Setubal; e,

« Centro Nacional de Pensdes (parte significativa).

Esta concentracdo de acervos documentais corresponde a cerca de 20.000 metros lineares de
documentacao, ou seja, cerca de 82.000.000 de documentos.

Destaca-se ainda o trabalho dos Servigos Centrais numa 6tica de servigos partilhados:

« Substituicao de suporte de cerca de 3.000.000 de documentos;

» Duplicacéo de suportes micrograficos de cerca de 2.000.000 fotogramas;

« Producédo e impresséao de cerca de 8.000.000 de impressos a nivel nacional;

» Transferéncia de mais 8.000 bobines da Caixa da IndUstria e dos Servigos para a Casa Forte da
Quinta da Luz.

No ambito dos Servicos Centrais, regista-se a continuidade da consolidacdo da centralizacdo dos
servicos de Expediente dos Servicos Centrais e do Conselho Diretivo nas instalacbes da Rua Rosa
Araujo, com os consequentes ganhos de produtividade e racionalizacdo de meios humanos, materiais e
de espaco. Esta centralizacao foi efetuada a par do incremento do Sistema de Gestao Documental com
a finalidade de limitar a circulacdo da informacdo em suporte de papel e consequentemente, fomentar a
circulacdo e acesso da informacdo em suporte digital.

Ainda em 2017, deu-se inicio ao Projeto de Expanséo do Sistema de Gestdo Documental, cujo objetivo é
expandir o sistema a nivel nacional e avancar pela desmaterializagdo de processos e de circuitos

Por fim, de salientar a Continuacao do Projeto Rede ASIA — Avaliacdo Suprainstitucional da Informacgéo
Arquivistica, patrocinado pelo Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, com vista a
elaboracao de uma Portaria de Gestao de Documentos a nivel do Ministério do Trabalho, Solidariedade
e Seguranca Social.

Gestao do Patriménio

Em 2017, o processo de otimizacdo do patriménio imobiliario do ISS, permitiu uma poupanca nas
despesas com o0s contratos de arrendamento num valor superior a 36 mil euros, 0 que corresponde a
reducdo de 2.11% face ao ano de 2016.

O ISS, IP, com a preocupacao de racionalizar e reorganizar a rede de servigcos publicos do Estado, tem
vindo a negociar, quer a integracao dos servicos em Lojas do Cidadao, quer a integracdo dos seus
servicos de atendimento em espacos dos Municipios, por via do Programa Aproximar e de diligéncias
realizadas junto das autarquias.

Esta integracdo contribui para uma racional afetacdo de recursos publicos, em virtude da concentracdo
de servigcos num Unico espaco, e conduz a uma maior proximidade dos servigcos a populagao residente.

A Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia (UTAE) foi criada através da Portaria 102/2017 de 8 de
margco que procedeu a alteragdo dos Estatutos do ISS,IP, e, em consequéncia, procedeu-se a
centralizacdo das atividades da area de arquitetura e engenharia relativas as Respostas Sociais
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anteriormente integradas nos Centro Distritais e as relativas a instalacbes do Instituto antes sob a
responsabilidade do Departamento de Administracdo e Patriménio.

O ano de 2017 foi assim um ano de implementacdo da nova organica, tendo-se procedido a definicao de
procedimentos e circuitos de articulagdo com os Centros Distritais, na area das Respostas Sociais, e
com o Departamento de Administracao e Patriménio na area do edificado do ISS, IP.

Todos os recursos humanos das areas de formacgdo especializadas foram concentrados na UTAE
independentemente da localizacdo dos seus postos de trabalho, contando a UTAE no final do ano com
58 RH dos quais 25 na area de arquitetura, 29 nas engenharias e 1 medidor orcamentista.

Intervencdes no Edificado do ISS, IP

As dotacdes iniciais atribuidas ao ISS, IP, para intervenc®es no edificado tinham em vista a manutencédo
e reparacdo dos imdveis titulados pelo Instituto, entre sedes, servigos locais e estabelecimentos
integrados, iméveis antigos e com elevadas despesas de manutencao/conservacdo. A antiguidade dos
edificios e a auséncia de uma adequada manutencédo e conservacéo do edificado ao longo do tempo tem
acentuado a degradacéo de muitos dos imoveis.

A execucdo financeira global da rubrica de investimento fixou-se nos 59,39% conforme quadro abaixo:

Quadro 55 - Despesas de Investimento: execucdo fina  nceira

Unidades: euros e %

Dotagé&o inicial Execugédo
InstalagGes do ISS, IP 1.035.321,00 905.994,00 87,51%
Estabelecimento Integrados 880.830,00 232.042,89 26,34%
TOTAL 1.916.151,00 1.138.036,89 59,39%

Fonte: UTAE

Com origem no Orcamento da Seguranca Social, foi atribuido ao ISS, IP em 2017 o montante de
1.035.321€, tendo sido executado 905.993,97€, que corresponde a 87,51% do valor orcamentado.

No que respeita as intervengfes nas instalagdes do ISS, IP, foram concluidas intervencdes em diversos
distritos sendo que as de valor mais significativo, acima dos 50.000€, ocorreram em Porto (Sede), Lishoa
(CNP — 4 edificios), Santarém (Servico Informativo), Guarda (SL de Figueira de Castelo Rodrigo), e Faro
(Sede), sendo essencialmente obras de reabilitagdo e recuperagéo.

No que respeita a intervencdes nos Estabelecimentos Integrados, realizaram-se obras em diversos
estabelecimentos no valor total de 232.042,89€. As empreitadas executadas em 2017, essencialmente
obras de reabilitacdo e recuperacao, foram realizadas nos seguintes Estabelecimento Integrados:

» Centro Infantil Espinho Il (Aveiro),

+ Centro Infantil de Torres Vedras.

» Lar de S&o Francisco, em Braganca,

« Casa de Acolhimento Residencial de Jovens do Pinheiro, em Evora e
» Centro de Apoio Social do Pisdo, em Alcabideche

Com origem nos resultados liquidos da exploragdo dos jogos sociais e no Orcamento de Estado, foi
atribuido ao ISS, IP, em 2017, o montante de 880.830,00€, tendo sido executado 232.042,89€, que
corresponde a 26,34%% do valor orcamentado.
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Da dotacao total atribuida ao ISS, IP, em 2017. (1.916.151,00€), para despesas de investimento foram
desenvolvidas 29 empreitadas com um valor total de 1.138.036,89€, 0 que representa uma execucao de
59,39% face ao valor inicial.

A baixa execucao orcamental dos fundos de investimento no ano de 2017 deveu-se no essencialmente a:
» morosidade da tramitacdo procedimental associada ao CCP;

« insuficiéncia de recursos humanos, nomeadamente engenheiros eletrotécnicos e mecanicos, que
ndo permitiu a conclusdo atempada de alguns projetos

Projeto Nova Sede

Com o objetivo de definir uma estratégia de otimizacéo da utilizacdo do patriménio imobiliario do Instituto
da Seguranca Social, IP procurando, por um lado, minimizar os custos globais de gestédo de utilizacdo de
imoveis e por outro lado, garantir um adequado funcionamento e articulagéo entre servigos, o realizou-se
no primeiro semestre de 2017 o levantamento do patrimoénio imobiliario da area geografica de Lisboa e

procedeu a identificagdo dos niveis de utilizacdo dos imdéveis, de forma a poder ser avaliada a
possibilidade de reinstalacdo dos servicos num Unico edificio.

Embora cada um dos servigos que compdem a orgénica do Instituto, nomeadamente o Centro Distrital
de Lisboa, CNP e Servicos Centrais, prossigam objetivos especificos, existem areas cujas atividades sdo
transversais e para estas a desconcentracdo implica duplicacdo de tarefas e estruturas, aumentando os
seus custos de funcionamento e diminuindo a eficacia e eficiéncia dos servicos.

Neste contexto, o Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizacdo da Seguranca Social desencadeou o
processo de aquisicdo do edificio sito na Av. 5 de outubro n.° 175-175-A e 175-B em Lisboa, com uma
area bruta de 45.000 m2 e composto por 21 pisos (15 em altura e 6 abaixo do solo), reunindo as
caracteristicas pretendidas para centralizar todos os servicos ja referidos.

Destaca-se a excecional localizagdo do imovel e o impacto gerado ao nivel da centralidade na prestagdo
de servicos publicos da Seguranca Social, em virtude da concentracdo dos seus atendimentos
(atendimento do CNP, do Departamento de Protecdo Contra os Riscos Profissionais, Servicos de
Verificacdo de Incapacidades e atendimento do Centro Distrital de Lisboa existente na Av. Afonso
Costa).

Depois de obras de adaptacdo a nova sede, vai acolher 1.600 trabalhadores e abrira as suas portas no
segundo semestre de 2018, concentrando os Servicos do Centro Distrital de Lisboa, dos Servigcos
Centrais e do CNP, atualmente dispersos por 13 edificios, bem como o0s respetivos espacos de
atendimento. No novo edificado sera instalado o Museu da Seguranca Social, um auditério e varios
espacos formativos. Serd ainda feita uma especial aposta na melhoria das condi¢cdes de bem-estar dos
trabalhadores, nomeadamente através da instalagao de refeitorios, copas e espagos de convivio.

De realcar a existéncia de claras vantagens na centralizacdo dos servi¢os do ISS, IP, sediados na area
geografica de Lisboa, num (nico edificio, nomeadamente a rentabilizagdo dos equipamentos, a
diminuicdo da aquisicdo de equipamento de apoio geral, a reducdo dos custos de manutencdo de
equipamentos inerentes a estrutura dos edificios (elevadores, aparelhos de ar condicionado, etc.), a
rentabilizacdo dos Recursos Humanos (a eliminacdo de processos redundantes e de tempos de
deslocacdo permitird libertar recursos humanos para reforco de areas deficitarias, bem como a
otimizacdo de alguns servigcos de suporte) a agilizacdo das comunicac8es e uma maior capacidade de

coordenacao e cooperacdo entre 0s servicos, resultado da proximidade.
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A decisdo de centralizacdo permitira gerar uma poupanca anual significativa ao nivel das despesas de
funcionamento, a que acresce a poupanca relativa a realizacdo de obras de conservagdo geral,
reabilitacdo e reparacdes. A centralizacdo implicara ainda um novo paradigma na organizacdo dos
servigos, que tera um impacto ao nivel da cultura da organizacdo e acentuara um sentimento de unidade
corporativa.

O grupo de trabalho para a gestdo da mudanca, constituido por pessoas dos diversos servigos
envolvidos, esta a trabalhar para que tudo decorra de forma gradual e com a menor perturbacéo possivel
no trabalho de cada um.

Durante o ano de 2017 a UTAE desenvolveu o projeto de arquitetura e a coordenacédo dos Projetos de
Especialidade, visando a preparacdo do langamento das empreitadas de recuperacdo e adequacéo dos
espacos a instalacéo dos servicos do ISS,IP.

O edificio ficard com uma capacidade para albergar aproximadamente 2.200 postos de trabalho.

3.3. Relacionamento com o Cidadao

O ISS, IP dispde de um servico de atendimento multicanal constituido pelos servicos de atendimento
presencial, a Seguranca Social Direta e o atendimento telefénico (Linha Seguranca Social).

z

A promogédo dos canais nao presenciais € uma estratégia assumida pelo ISS, por se considerar uma
mais-valia para todos os intervenientes, uma vez que permitird ao Instituto focar os seus recursos
humanos em atividades mais especificas e, para os Cidaddos e Empresas, proporciona maior
comodidade e rapidez com igual rigor e seguranca.

No ano de 2017, realizou-se um total de 46M atendimentos/contactos distribuidos pelos Servigos de
Atendimento Presencial, pela Linha Seguranca Social e nos acessos a Seguranca Social Direta, o que
representa um aumento de 35% face a 2016, em que se registaram 34M de atendimentos/contactos.

A Seguranca Social Direta é a que tem maior peso percentual (78%), seguindo-se o Atendimento
Presencial com 19% e com 3% a Linha Seguranca Social (Centro de Contacto).

Quadro 56 - Nimero de atendimentos por tipo de cana |
Unidades: n.° e %

2016 2017 Variagéo (2016 - 2017)
Canal
N.° % N.° % N.° %
Presencial (a) 9.905.609 28,8% 8.933.184 19,4% -972.425 -9,8%
SSDireta 23.097.518 67,1% 35.796.646 77,8% 12.699.128 55,0%
Centro de Contacto (b) 1.417.337 4,1% 1.282.369 2,8% -134.968 -9,5%
Total 34.420.464 = 100,0% 46.012.199 100,0% 11.591.735 33,7%

Fonte: DCGC
Notas:  (a) N&o inclui os atendimentos de acéo social

(b) Inclui atendimento automatico e e-mails

Comparativamente com o ano 2016 verificou-se um aumento de peso da SSD face aos restantes canais
sendo o Unico canal a crescer (55%) em 2017.

O ISS, IP esta muito focado em qualificar os canais ndo presenciais proporcionando, dessa forma, um
maior leque de servicos prestados. Exemplo disso sdo as novas funcionalidades disponibilizadas na
Seguranca Social Direta, durante ao ano de 2017.
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Relativamente a Linha Seguranca Social verificaram-se diversos constrangimentos em 2017, conforme
exposto no ponto 2.3 do Capitulo 3 deste relatério, que resultaram num decréscimo de 9,5% no namero
de atendimentos, face a 2016.

Por Gltimo, no Portal Informativo da Seguranca Social, no ano de 2017, verificaram-se 12M visitas.
Salienta-se que através do Portal, os Cidaddo e as Empresas, podem aceder a informacao sistematizada
sobre produtos e servicos da Seguranca Social (Guias Praticos), obter os formularios e efetuar o
agendamento de atendimentos presenciais.

3.3.1. Rede de Atendimento Presencial

A rede de Servicos de Atendimento em Portugal continental tem forte implantacdo concelhia e é
constituida por 311 servigos de atendimento permanente (funcionam todos os dias uteis, genericamente
das 9:00 as 16:00 — excecdo em algumas Lojas do Cidaddo que tem um horario de atendimento mais
alargado). Nela se incluem Servicos Informativos, Servicos Locais, Balcdes de Atendimento e Postos de
Atendimento nas Lojas do Cidadédo e nos Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante.

Estes Servicos de Atendimento disponibilizam atendimento geral sobre as diversas teméaticas da
Seguranca Social, havendo também, em alguns deles, atendimentos especializados sobre assuntos
especificos, como por exemplo o Balcdo da Inclusdo, que presta informacdo sobre a deficiéncia e
incapacidades. Na maioria dos Servicos de Atendimento existem tesourarias e atendimento técnico de
acdo social.

Em 2017, os 984 trabalhadores existentes nos Servicos de Atendimento realizaram aproximadamente
8,9M de atendimentos presenciais (atendimento presencial e tesourarias), o que corresponde a uma
média mensal de 744.432 atendimentos, que corresponde a uma diminuicdo de 9,8% face a 2016
(825.467 de atendimentos/més). Os Centros Distritais de Porto, Lisboa, Braga, Aveiro e Setubal sao os
servicos responsaveis por cerca de 55% do total de atendimentos realizados.

O atendimento denominado diferido, que consiste na entrega de documentos através de envelope de
entrega direta, continuou a crescer, na medida em que permite ao cliente entregar requerimentos sem ter
de esperar, com a vantagem de disponibilizar um comprovativo de entrega. Este mecanismo tem-se
revelado uma boa forma de evitar esperas desnecessarias nos SA com tempos de espera elevados,
contribuindo assim para a melhoria da satisfagéo do cliente.

Quadro 57 - Nimero de Atendimentos presenciais
Unidades: n.°e %

' 2016 (b) 2017 Variagéo (2016 (b) - 2017)
Atendimentos
N.° % N.° % N.° %
Geral 7.484.338 75,6% 6.536.830 73,2% -947.508 -12,7%
Tesouraria (a) 2.421.271 24,4% 2.396.354 26,8% -24.918 -1,0%
Total 9.905.609 100,0% 8.933.184 100,0% -972.426 -9,8%

Fonte: Indicadores de Gestéo

Notas: (a) N.° de registos em GT; (b) N&o inclui 48.933 atendimentos de agéo social

A andlise da evolucédo dos canais de atendimento da seguranga social evidencia uma transferéncia de
procura do canal presencial para 0s canais ndo presenciais (Centro de Contacto e Site transacional —
Seguranca Social Direta), registando-se um decréscimo de 12,7% no nimero de atendimentos
presenciais gerais, face a 2016.

No canal presencial os temas mais procurados sdo os relacionados com Pagamento de contribuices,
Abono de familia para Criancas e Jovens e Subsidio desemprego.
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Quadro 58 - Temas mais procurados no atendimento pr  esencial

Campanha Atendimentos

Pagamento de contribuicdes 1.160.400
Abono de familia para Criangas e Jovens 783.251
Subsidio desemprego 465.311
Pens&o de velhice 375.417
Subsidio Doenca 302.966
Registo de remuneragdes 295.491
Rendimento Social de Insercéo 277.833
Proteg&o juridica Pessoa Singular 197.553
Trabalhadores Independentes 186.944
Subsidio Parental 129.175
Notas de reposicédo 123.538
Penséo invalidez 115.377
Cartédo Europeu de Seguro de Doencga 114.117
Trabalhadores por conta de Outrem 110.967
NIB/IBAN 99.063
Identificacdo na Seguranca Social 92.425
Prestacdes por morte (Penséo de Sobrevi- 90.763
vdneia a o Quhcidin nar Marta)

Simulador de pensdes 87.987
Informacgées 76.973
Efetuar marcagéo de atendimento 71.356

Fonte: DCGC

O Atendimento por Marcacao Prévia (VMP) revela-se uma boa solugdo para gerir a procura nos Servigos
de Atendimento, mas também uma resposta adequada as necessidades dos Clientes. A aceitacdo, por
parte dos Cidadados e das Empresas, desta funcionalidade traduz-se no nimero de atendimentos com
marcacao realizados em 2017, que regista um aumento de aproximadamente 17,5% face a 2016.
Comparativamente a 2016 passaram a existir mais 22 servicos com VMP. Dos 138 servicos de
atendimento com VMP 16 funcionaram com atendimento exclusivo por marcacéo.

Quadro 59 - Evolugéo das marcagdes por VMP

Unidades: n.°

Servigos de N.° Total de

Ano atendimento com marcagdes por Observacoes
VMP VMP

2012 11 2.032 Piloto
2013 35 93.441 Inicio da generalizagdo
2014 52 152.276 Disponibilizacéo do Portal
2015 61 291.333 8 servicos com atendimento exclusivo por marcagéo
2016 116 315.862
2017 138 371.125 16 servigos com atendimento exclusivo por marcagao

Salienta-se, neste ambito, o alargamento do atendimento por marcagcdo no Centro Nacional de Pensdes,
com o objetivo de reduzir as filas de espera e melhorar as condi¢cdes de trabalho nos postos de
atendimento.

Neste sentido, em marco de 2017, foi alargado o atendimento por marcacdo, passando a regime de
exclusividade e aumentados os postos de atendimento por VMP de 2 para 8.

Decorridos 3 meses em que o atendimento no CNP passou a ser exclusivamente por marcacdo, em
junho de 2017, foi efetuada uma avaliagdo sobre o impacte desta modalidade de atendimento. Concluiu-
se que o principal motivo de procura do CNP se refere ao pedido de informacao, particularmente sobre a
Pensdo de Velhice, dispersando-se o0s restantes pedidos em atrasos nas respostas/pedidos
anteriormente efetuados, pedidos de simulacdo de Pensdo de Velhice, esclarecimentos sobre
cancelamento de outras Pensdes, entre outros.
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A maioria dos inquiridos (71%), antes de se dirigirem ao CNP n&o procurou qualquer outro SA e 0s que 0
fizeram referem que tiveram de se deslocar posteriormente ao CNP porque nao ficaram esclarecidos ou
porque tém uma maior segurang¢a na informacao que aqui lhes é prestada.

Resultante do estudo efetuado foi criada uma Linha Dedicada para agendamento de atendimento no
CNP (300 510 550), que se iniciou em 21/08/2017.

O sistema de marcacao prévia do atendimento tem como grande objetivo proporcionar um servico de
melhor qualidade ao Cliente, ao disponibilizar um acesso comodo e sem tempos de espera. Mas é,
também, uma excelente ferramenta de gestdo para a area da Gestdo do Cliente, na organizacdo dos
atendimentos, na definicdo de prioridades e na afetagcdo de recursos, sobretudo porque torna possivel a

afetacdo de técnicos das respetivas areas funcionais a este atendimento, especializando-o.

Adicionalmente, também a formacdo continua dos técnicos e consequente especializacdo permite
capacitar os colaboradores do atendimento para realizacdo atendimentos completos num primeiro e
Unico contacto, evitando deslocacgdes posteriores. Esta formacao continua passa pela consolidagcdo dos
suportes que visam consubstanciar a base do conhecimento, nomeadamente através dos “Alertas do
Atendimento”, “Guides de Atendimento” e “Notas Informativas”.

Os Servicos de Atendimento disponibilizam também Quiosques para acesso ao Portal da Seguranga Social e
a Seguranca Social Direta, que constituem um garante do direito de acesso dos cidaddos e das empresas as
funcionalidades da SSD, de forma particular as que séo realizadas obrigatoriamente por esta via.

Os Servicos de Atendimento equipados com um quiosque representam uma taxa de cobertura de
servicos de apoio eletronicos de 60% em 2017, num total de 162 Servigcos de atendimento com quiosque
em funcionamento.

A diversidade e o contexto social fazem com que se registem taxas muito baixas ou nulas nalguns SA e
relativamente mais significativas noutros locais.

3.3.2. Centro de Contacto — Linha Seguranca Social

Este € um canal de atendimento do ISS, IP, de ambito nacional, através do qual os cidaddos e as
empresas, podem obter informacdes gerais sobre a maioria dos produtos e servicos da Seguranca
Social, podendo também obter informagfes sobre um pedido que tenham efetuado, ou sobre o seu
processo, mediante autenticagdo prévia.

Em 2017 foi revisto o modelo de gestdo do Centro de Contacto da Seguranca Social, regressando-se ao
modelo que vigorou entre 2008 e 2013.

Trata-se de um servico multicanal, de abrangéncia nacional, cujo atendimento de 12 linha é assegurado
por um outsourcer e o atendimento de 22 linha é assegurado por recursos internos e especializados do
ISS, IP. O canal e-mail é igualmente assegurado por recursos internos do ISS, IP

A entrada em funcionamento do novo Centro de Contacto da Seguranca Social, prevista para julho 2017,
levou a reafectacdo de grande parte dos recursos humanos, que asseguravam a Linha da Seguranca
Social desde 2013, a outras fungdes e atividades. A partir de julho, com vista a implementacéo do novo
modelo de centro de contacto, foram reafectados a outras fungBes 30% dos recursos humanos que até
entdo integravam a linha da seguranca social.
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No entanto, por motivos ndo controlaveis pelo ISS, o novo Centro de Contacto apenas entrou em
funcionamento em 27 de novembro de 2017.

O segundo semestre foi marcado pelo aumento significativo da procura a par da reducdo de recursos
humanos, o que teve um impacto negativo na execucdo deste indicador, s6 ultrapassado com a
implementacdo do novo Centro de Contacto.

No ano de 2017 Linha Seguranca Social foi constituida por cerca de 66,9 FTE (média mensal), afetos ao
atendimento telefébnico que asseguraram aproximadamente 1,3M contactos (telefone, emails e
atendimento automatico).

Ao longo do ano de 2017, foram atendidas 1.108.122 chamadas telefénicas (excluindo 57.301 respostas
ao cliente prestadas pelo Atendimento Automatico) o que representa um decréscimo de 14,8% do
numero total de chamadas atendidas, face a 2016.

Quadro 60 - Atendimento telefénico Linha Seguranga Social

Unidades: n.° e %

Ano Cham. Recebidas Cham. Atendidas* % Cham. Atendidas
2016 2.089.580 1.300.966 62,3%
2017 2.072.741 1.108.122 53,5%

Fonte: Indicadores de Gestao

NOTA: N&o inclui atendimento automético

No atendimento telefénico da Linha da Seguranca Social os temas mais procurados séo os relacionados
com Pagamento de contribui¢cdes, Abono de familia para Criangas e Jovens e Subsidio desemprego.

Quadro 61 - Temas mais procurados no Atendimento
telefénico da LSS

Campanha Atendimentos
Visita por Marcagéo Prévia (VMP) 200.260
Prestagdes Familiares 117.115
Identificacédo e Gestdo de Remuneracdes 96.008
Desemprego 78.544
Declaragdes de Remuneragdes 72.220
Doenca 71.203
Entidades Empregadoras 61.091
Parentalidade 45.043
Rendimento Social de Insergéo 41.243
Trabalhadores Independentes 35.999
Complemento Solidario para Idosos 30.238
Regime Publico de Capitalizacéo 3.802

Fonte: DCGC

Ao longo do ano de 2017, foram respondidos 116.946 e-mails com origem na Seguranca Social Direta,
mais 575 e-mails do que em 2016.

Conforme detalhe do quadro seguinte, onde se encontram discriminados os assuntos tratados,
considerando que um e-mail pode ter mais do que um assunto, 0s maiores volumes registam-se nas
PrestacBes Familiares, na Identificagdo/ Qualificacdo de Pessoas Singulares e no Desemprego.
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Quadro 62 - Temas mais procurados no atendimento
por e-mail da LSS

Assunto e-mails
Prestagdes Familiares 29.003
Identificacéo e Qualificacédo - PS 12.854
Desemprego 13.281
Contribuicdes 15.694
Parentalidade 11.650
Doenca 9.922
Pensées, CSl e BAS 7.997
Gestdo de Remuneragdes 4.664
Rendimento Social de Inser¢do 3.005
Identificagéo e Qualificacéo - PC 2.772
Seguranca Social Direta 2.080
Relagdes Internacionais 581
Fundo de Garantia Salarial 276
Acéo Social 328
Contraordenagdes 127
Servico de Verificagdo de Incapacidades 581
Protecao Juridica 435
Doengca Profissional 333
IGFSS-Tesouraria 282

Regime Publico de Capitalizacédo

Pagamentos a Seguranca Social 86

3.3.3 Seguranca Social Direta

O Portal da Seguranca Social disponibiliza informacéo atualizada sobre os produtos e servigos
disponiveis para os Cidaddos e as Empresa e tem-se revelado um excelente canal de divulgacdo, cada
vez com maior procura. Da informacéo disponibilizada destacam-se os Guias Praticos, através dos quais
€ possivel aceder a informacéo sistematizada e simplificada, com uma estrutura de pergunta/resposta
que permite facilitar a consulta.

Impulsionado pela disponibilizacdo de um numero cada vez maior de funcionalidades, em particular
algumas de carater obrigatério, bem como, pela promocéo, divulgacdo das vantagens decorrentes do
Seu uso, que permitem o acesso a um vasto conjunto de dados e operacfes disponiveis 24 horas por
dia, evitando filas de espera e demoras, a Seguranca Social Direta (SSD) tem registado um volume
crescente de acessos ano apés ano.

A preocupagdo com a atualizacdo do respetivo Guia Pratico, a disponibilizacdo de passo a passos e
informacao de ajuda no decurso da divulgacao das operacdes na SSD, tornam a este canal cada vez
mais simples de utilizar. Consequentemente, tem-se revelado um excelente canal de relacionamento,
com vantagem quer para os cidadaos e empresas e quer o ISS, IP.

A Seguranga Social Direta (SSD) é o portal transacional através do qual os cidaddos e as empresas se
podem relacionar com a Seguranca Social de forma cémoda, rapida e segura.

A comunicacao é feita de forma segura e recorre a mecanismos de autenticagdo do utilizador. Este canal
alternativo ao atendimento presencial permitiu a desmaterializacdo e simplificacdo de processos, maior

rapidez e transparéncia no acesso a informacao, possibilitando aos Cidaddos e as Empresas o
cumprimento das suas obrigacdes contributivas e o exercicio dos seus direitos, de forma célere.

Em 2017 foram disponibilizadas novas funcionalidades que permitem aos Cidaddos e as Empresas
estarem mais informados e atuantes: a disponibilizacdo da componente Agregado Familiar e
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Rendimentos (ainda que sé internamente), o Apoio Familiar na area de Emprego, a Prestacao Social
para a Incluséo, a disponibilizacdo da declaracéo de pensionistas, iniciando-se o envio de mensagens e
alertas para a inbox da SSD.

Quadro 63 - Acessos a Seguranca Social Direta

Variacao
2016 2017 (2016-2017)
N.°© %
N.° de acessos & SSD 23.097.518 35.796.646 12.699.128 55,0%

Fonte: DCGC

Em dezembro de 2017 registou-se um numero total de 3.716.829 Pessoas Coletivas e Pessoas
Singulares entre os 16 e os 65 anos de idade com senha de acesso a SSD, mais 4,6% que em 2016, em
que esse valor ascendia a 3.553.593 inscritos, considerando 0 mesmo universo.

Em 2017, foram registados 35M acessos, representando um incremento de 55%, face a 2016, o que se
justifica pela introdu¢do das novas funcionalidades e aos facto de as entidades empregadoras serem
obrigadas a utilizar este canal para efetivarem a entrega de Declarac6es de Remuneracdes.

Considerando os servicos com uma procura superior a 20.000 acessos, em 2017, os servigos na SSD
com maior procura e respetivos nimeros de acessos foram os constantes do quadro seguinte.

Quadro 64 - Distribuicdo dos acessos a Seguranca So  cial Direta por servico

Servigos Acessos
Comunicacéo de Admissédo de Trabalhador 1.768.076
Comunicacéo de cessacéo de vinculo 1.720.860
Impresséo de Declaracéo de Situacéo Contributiva (DSC) 1.354.211
Gerir frequéncias mensais de utentes (Acordos de Cooperacéo) 1.277.615
Pedido Declaragéo de Situagdo Contributiva (DSC) 812.578
Declaragédo de Situagéo - Prestacdes Familiares 518.061
Aderir a Seguranga Social Direta 305.732
Aderir a alertas da seguranca social direta 304.213
Prova Escolar 298.637
Pedir 22 via da palavra-chave 256.502
Envio de documentos 228.748
Pedido de Esclarecimentos 143.000
Pedido CESD 137.667
Alteracdo de Dados de Registo 113.918
Alteracdo NIB para pagamento de prestagdes 102.477
Gerar documento de pagamento 93.551
Emitir 22 via de documento de pagamento 78.875
Alterar Palavra-chave 72.392
Declaragéo de Situagdo - Doenca e Parentalidade 61.730
Consultar contribui¢es a seguranca social 60.597
Alterar opcOes de alertas na SSD 55.889
Declaragéo de Situagéo - Desemprego 54.208
Consulta/Emisséo de declaragdo de prestacdes pagas pela Seguranca Social 49.465
Pedir ou alterar c6digo de acesso ao atendimento telefénico 39.344
Autorizagédo a entidade publica para consulta situagéo contributiva. 34.174
Pedir Subsidio de Parentalidade ou de Assisténcia a Filho ou Neto 30.356
Pedidos de Gestéo de Taxas Especiais (GTE) 25.584

Fonte: DCGC

Podemos concluir da analise dos dados que 9,7% dos acessos se relaciona com a admisséo e cessacéo
de vinculos, seguindo-se impressédo ou pedido de Declaracdo de Situagdo Contributiva (DSC), com 6,1%
e a gestdo de frequéncias mensais, com 5%.

________________________________________________________________________________________________________________|]
Pag. 94 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

3.4. Sistemas de Controlo Interno
3.4.1 Plano de Prevencéo dos Riscos de Corrupcdo e  Infracbes Conexas

Enquadramento

Para a elaboracdo do PPRCIC estao identificadas, no Instituto, as areas com probabilidade de risco de
corrupcgao associado ao desenvolvimento de algumas das suas atividades, nomeadamente:

« Comunicacéo e Gestéo do Cliente
« Desenvolvimento Social e Programas
« Fiscalizacao
» PrestacOes e Contribuicfes
» PrestacOes Diferidas
« Protecao contra os Riscos Profissionais
« Administragdo, Patrimonio e Obras
2. Areas de administragdo geral * Gestdo e Controlo Financeiro
* Recursos Humanos
* Andlise e Gestdo da informacéo
i » Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco
3. Areas de apoio especializado « Juridico e Contencioso

« Planeamento e Estratégia

1. Areas operacionais

O primeiro Plano de Prevencédo dos Riscos de Corrupcao e Infracdes Conexas do ISS, IP foi aprovado
em abril de 2010 e nele se identificavam os riscos de corrupgdo e infracdes conexas e as medidas
preventivas a adotar pelo Instituto. O Plano foi revisto em 2013 para o periodo 2013-2015.

A revisdo/atualizacdo do PPRCIC foi aprovada em setembro de 2016 e objeto de apresentacdo a todos
o0s servi¢os do Instituto, em 28 de setembro de 2016, nas Jornadas ADN do ISS, IP. Foi ainda objeto de
divulgacao interna e externa.

A implementacdo do PPRCIC em 2017 pelas areas funcionais ndo foi homogénea: algumas areas
iniciaram a implementacao imediatamente ap0s a aprovagdo do PPRCIC, enquanto outras ficaram a
aguardar a publicacdo dos Planos de Atividades (PAF) respetivos, 0 que veio a suceder no inicio do 2.°
semestre de 2017. Outras, ainda, ficaram a aguardar a formacéo relativa ao instrumento de suporte a
monitorizacdo para entdo iniciarem a implementacédo das medidas PPRCIC, que irdo vigorar no biénio
2017-2018, a qual se realizou entre outubro e dezembro de 2017.

A 1.2 avaliacdo das medidas prioritarias revelou a escassa informacdo a prestar na data, bem como a
necessidade de adequar as medidas ao ciclo de planeamento do ISS, com o seu reflexo em PAF no que
se refere a indicadores e metas, e a necessidade de aligeirar o instrumento de recolha de informacao.
Por outro lado, a revisdo da estrutura organica do ISS (em margo de 2017), implicou a necessidade de
refletir as medidas ja previstas em PPRCIC junto das respetivas unidades organicas. Neste sentido, foi
proposta e aprovada a suspensao do processo de monitorizacdo e acompanhamento das medidas.

Nao obstante os constrangimentos supra referidos, a partir do 2.° semestre de 2017, as medidas PPRCIC
comecaram a ser objeto de avaliagdo nas acBes de auditoria interna realizadas a partir desta data.

No 4.° trimestre de 2017 foram realizadas 18 ac¢des de sensibilizacao/ formacdo em matéria de PPRCIC,
que envolveram todos os servi¢os do Instituto.

O PPRCIC encontra-se disponivel para consulta no sitio da Seguranca Social (http://www.seg-
social.pt/institucionais)
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A avaliacdo das medidas PPRCIC é objeto de uma avaliagcao anual em relatério autbnomo.

3.4.2. Sistemas de Informacéao
Despesas de Investimento: Informatizacao

Considerando que o Instituto de Informatica detém a competéncia para definir e controlar o cumprimento
de normas e procedimentos relativos a selecdo, aquisicao e utilizacdo de infraestruturas tecnoldgicas e
sistemas de informacéo, as despesas com a informatizacdo representam no ISS,IP um volume diminuto,
nomeadamente, na despesa de capital associada a rubrica de software informatico.

Quadro 65 - Despesas de Investimento: informatizacd o

Unidades: euros e %

Econdmicas Descri¢céo Dotacéo inicial Execut;aénoodZaOI]J;spesa Ezzteggasiirga
D.02.02.05 Locagdo Mat. Informatico 10.000,00 1.537,50 15,38%
D.07.01.07 Equip. Informética 120,00 115,92 96,6%
D.07.01.08 Software Informatico 93.880,00 32.028,75 34,1%
Fonte: DGCF

Os sistemas de informagéo cobrem a quase totalidade das areas de negécio do ISS, IP com um nivel de
integracdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional e do NISS (Numero de
Identificacdo da Seguranca Social). Os sistemas de informacéo ja integrados no SISS agrupam-se pelas
areas de negocio do Instituto.

Implementac&o de Sistemas e Tecnologias de Informacd o

O ano 2017 caracterizou-se por um periodo de transigdo ao nivel de Gestédo e orientacdes estratégicas,
no que concerne ao desenvolvimento e evolucéo dos sistemas de informacdo de suporte a atividade das
areas de negdcio e apoio especializado do ISS, IP.

Foi feito o levantamento de necessidades de alteracBes ou desenvolvimento de novos sistemas de
informacao, junto das areas de negdcio, bem como a definigdo das prioridades em conformidade com a
criticidade e impactos, de acordo com o0s passos adiante referidos. As necessidades foram
caracterizadas de acordo com os seguintes critérios:

* Levantamento de todas as necessidades identificadas nos anos anteriores que ndo foram
implementadas;

e O cumprimento legislativo;

« A correcao de erros aplicacionais que resultem em pagamentos indevidos de beneficios;

« A correcdo de erros aplicacionais que resultem em suspenséo ou cessacéo indevida de beneficios;

« Areducéo do impacto financeiro elevado;

« O maior impacto no normal funcionamento dos Servigos, nomeadamente aqueles que possibilitem a
simplificacdo dos processos de trabalho e a celeridade no tratamento dos processos de negécio.

Quadro 66 - Projetos/alteragdes aplicacionais gerid  os em 2017

Concluidos Em curso SL:;;EEO/ exe':lic;d 5 Total

Lista de projetos 109 63 6 0 178
Outros projetos/alteracdes planeados 105 55 1 0 161
Total 214 118 7 0 339

Total de projetos/alteragdes geridos e monitorizados 332
Fonte: GAGI
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Foram iniciados projetos de candidatura SAMA 2020, nomeadamente:

» Prestacdes Familiares+ Simples

» Parentalidade + Simples

* GRI - Gestéo de Rela¢6es Internacionais

» Declaracdo de Remuneragdes Oficiosas

» Recuperagéo e Disponibilizacédo da Informacgao Micrografica dos Centros Distritais

Foram também iniciados os trabalhos no ambito de algumas Medidas Simplex 2016 e 2017, da
responsabilidade do ISS, IP.

Alguns projetos foram suspensos por necessidade do Il,IP reafectar os recursos para o Projeto do Novo
Regime dos Trabalhadores Independentes.

Neste contexto, foram desenvolvidos os projetos que se encontravam em curso no inicio do ano e
iniciados/reiniciados projetos, de acordo com as orientacdes do Conselho Diretivo, conforme indicado no
Quadro seguinte

Quadro 67 - Projetos concluidos em 2017

Projeto Inicio Concluséo

— REM24: GME - Medida de Reducéo 0,75% 17/10/2016 31/01/2017
;‘ Entidades Contratantes 01/08/2017 30/11/2017
@ CTB28: PERES Programa Especial de Redugdo do Endividamento do Estado 08/10/2016 31/01/2017
Implementagdo da matriz Unica de Produtos e Servigos (SIGA/VMP) 02/03/2017 01/04/2017

SIGA - Implementagéo de Entidade Unica 10/07/2017 20/09/2017
AGORA - Estudo prévio para a implementagdo da Gestao do Relacionamento com o Cliente 12/01/2017 11/11/2017
Implementacéo de Base de Conhecimento "SABER" destinado ao Atendimento 04/06/2017 16/10/2017
Implementagdo CISCO - LNES 06/0'1/2017 09/11/2017
Implementacéo CISCO na Linha SS 06/01/2017 17/11/2017
Implementacéo da Linha SS no Centro de Contacto em Castelo Branco 06/01/2017 27/11/2017
Implementagéo da linha 144 no Centro de Contacto em Castelo Branco 06/01/2017 27/11/2017

PRT60 : ITPT - Gozo de 15 dias em simultaneo entre os 120 e os 150 dias Lei 120/2015 - Solucéo contingéncia 01/09/2016 13/06/2017
e oo e iy P PR 0 TIsbaho (TP easlcaiiodd | guosporr | avizoss
o GADI - Prestagéo Social para a Incluséo - Registo de requerimentos 10/04/2017 01/10/2017
Implementacéo de uma linha para marcagéo de atendimento no CNP 14/08/2017 22/08/2017

Linha de Apoio - Implementacéo de linha destinada a campanha de RSI 09/10/2017 17/10/2017

Linhas Apoio- Implementacéo de 10 linhas de apoio &s vitimas dos incéndios 13/11/2017 20/11/2017

Linha de Apoio - Implementacéo de linha de apoio &s vitimas dos Incéndios de Pedrogéo 26/06/2017 30/06/2017
Desenvolvimento de Formulario para avaliagdo de satisfacéo do Cliente da SS no canal telefonico 02/05/2017 14/06/2017
Desenvolvimento de Formulario para avaliagdo de satisfacdo do Cliente da SS no canal presencial 02/05/2017 15/06/2017
Desenvolvimento de Formulério para avaliagéo de satisfagéo do Cliente da SS no canal e-mail 02/05/2017 15/06/2017
zzztia:(;lsolvimento de Formulario para disponibiliza¢éo no portal da Seguranc¢a Social destinado a constituicdo de Bolsa de 28/11/2016 31/01/2017
goo‘f:]zr-aé;iagéigiigodl% valor das comparticipagées mensais dos acordos de cooperagao, conforme Compromisso de 04/04/2017 20/05/2017
B e e o aaa a6 A S | ggogao1y | oaueont
o Implementacgéo de area partilhada em cloud para acesso de 3 entidades no ambito do apoio &s vitimas dos incéndios. 30/07/2017 31/07/2017
ENIPSA- disponibilizagéo de documento no Google para acesso pelo ISS e entidades externas 05/06/2017 10/06/2017

G. IV Desenvolvimento de Formulario para disponibilizacéo na Intranet para registo de ilicitos rececionados no ISS 15/12/2016 31/01/2017
gils:egr\;lolF\’/'ijn;egt(c::.de 38 Formularios para disponibilizagéo na intranet destinado a recolha e monitorizacéo das medidas do 04/01/2017 21/12/2017

i lljéiieizgs\/gl;/ig‘lizt;g;riggrrétgégirzlp;iréaoongl%cgzzg:;gram;;;i%;%easdznvolvimento destinado a avaliacéo do curso de Compe- 01/03/2017 03/04/2017
§ Desenvolvimento de Formulario para o Nucleo de Formagéo e Desenvolvimento destinado a avaliagdo do curso de Regime 01/03/2017 03/04/2017

de Protecéo no Desemprego

Desenvolvimento de Formulario para o Ndcleo de Formagéo e Desenvolvimento destinado a avaliagdo do curso do Sistema

de Normalizag&o Contabilistica 11/03/2017 03/04/2017
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Quadro 67 - Projetos concluidos em 2017 (Cont.)

Projeto Inicio Concluséao

Desenvolvimento de Formulario para o Nucleo de Formagéo e Desenvolvimento destinado a avaliagéo do curso dos Regi-

mes de Protecdo na Doenca e na Parentalidade - replicagdo 15/03/2017 03/04/2017

Desenvolvimento de Formulario para o Nucleo de Formagéo e Desenvolvimento destinado a avaliagéo do curso de normali-

- o 11/03/2017 03/04/2017
zacao contabilistica

Desenvolvimento de Formuléario para o Nucleo de Formagédo e Desenvolvimento destinado a avaliacéo do curso de Conflitos

no Atendimento Presencial da SS 09/03/2017 10/04/2017

Desenvolvimento de Formuléario para o Nucleo de Formagédo e Desenvolvimento destinado a avaliacéo do curso de Conflitos

no Atendimento Telef6nico 10/03/2017 10/04/2017

Desenvolvimento de Formuléario para o Nucleo de Formagédo e Desenvolvimento destinado a avaliacdo do curso de Simula-

(>) ¢ao de Pensdes 17/03/2017 03/04/2017
?9_ Substituicdo de ambito nacional de placas de banda larga Vodafone por Meo 03/04/2017 30/05/2017
Substituicdo de ambito nacional dos teleméveis Vodafone por Meo 10/04/2017 21/04/2017
Desenvolvimento de formulario para os riscos psicossociais no trabalho 06/04/2017 17/04/2017
ggzigzgxm;n?:;mﬁsggﬁ\;ig para o Nucleo de Formagéo e Desenvolvimento destinado a avaliagéo do curso de cédigo 06/04/2017 08/05/2017
Substituicdo de Linhas analdgicas do Cdist do Porto pertencentes & Meo para linhas analégicas da ONI 07/06/2017 31/12/2017
TEC-AJUDA - disponibilizagio de monitorizacéo de indicadores e gestdo 03/06/2017 21/07/2017
Gestéo de entregas e disponibilizagéo de 530 multifungdes a nivel nacional 17/01/2017 30/06/2017
Fonte: GAGI
Notas:

Grupo | - Identificacéo, Qualificagdo e Contribuicées

Grupo Il - Prestacdes e Atendimento

Grupo Il - Desenvolvimento Social

Grupo IV - Fiscalizagao, Assuntos Juridicos, Apoio a Programas

Grupo V - Outros
Manutencédo evolutiva e corretiva das aplicagdes inf ~ ormaticas

No ambito da Manutencao Evolutiva e Corretiva das aplicaces informaticas em producéo, durante o ano
2017, foram identificadas alteracBes/correcées e melhorias a implementar nas aplicacbes em producéo
decorrentes de erros de software identificados pelas areas de negodcio, alterages legislativas ou
melhorias para otimizacao dos processos.

Para a implementacdo destas alteracdes/correcdes foram elaborados PS — Pedidos de Servico e os
respetivos Documentos de Requisitos (PA — Pedidos de Alteracéo) e enviados ao II,IP para estimativa de
esforco, custos e previsao de desenvolvimento e implementacéo.

O desenvolvimento e implementacdo das novas versdes aplicacionais foram negociadas e planeadas
com o ll, IP, tendo sido disponibilizadas 254 novas versfes aplicacionais durante o ano 2017.

Projetos de Infraestruturas Tecnoldgicas, Comunicagd es e Atendimento ao Cidadao

Ao longo de 2017 foram desenvolvidos diversos projetos relacionados com Infraestruturas Tecnolégicas,
Comunicacbes e projetos diretamente relacionados com o Atendimento ao Cidad&o.

No 1° semestre de 2017 foram distribuidas e instaladas, a nivel nacional, 530 multifuncdes relativas ao
contrato a cépia desencadeado pelo ISS, IP. Foram também equipadas as equipas de Verificacdo de
Incapacidades com novas impressoras e computadores.

Na sequéncia do concurso publico que levou a alteracdo no operador de comunicac8es, foram
substituidos todos os telemdveis e placas de banda larga atribuidas no ISS, IP.

O ano de 2017 foi marcado por dois grandes projetos focados no Atendimento ao Cidaddo/Empresa, o
novo Centro de Contacto que engloba Linha Seguranca Social e a Linha Nacional de Emergéncia
Social/Servico de Informacéo a Vitimas de Violéncia Doméstica (LNES/SIVVD).
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Foi também disponibilizada uma Base de Conhecimento, o “Saber” que permite aos Atendedores ter
acesso de uma forma rapida, ao mesmo repositério de informacao para resposta ao Cidadao/Empresa.

Ao longo de 2017 foram também desenhadas e implementadas varias linhas de apoio ao Cidadéo, linha
de apoio ao CSl, Linha de apoio para marcacédo de Atendimento para o CNP, Linhas de apoio as vitimas
dos incéndios e Linha de apoio ao RSI.

Também com vista a avaliagdo de satisfagcdo do Cidaddo/Empresa, foram desenvolvidos varios
guestionarios para avaliacao de satisfacdo do Cliente no que diz respeito ao canal presencial, e-mail e
telefénico.

Foram também implementadas areas partilhadas em Cloud no a&mbito do apoio as vitimas dos incéndios
e Estratégia Nacional para a Integracao de Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo.

Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunica¢d es e Infraestruturas

Em 2016 foi disponibilizado o Portal “ajudé”, que consiste hum servico de apoio ao utilizador de tecnologias
de informacgao e comunicagéo, através do qual se podem resolver e reportar problemas e dificuldades neste
ambito. E possivel encontrar de forma auténoma, a solucdo para o tema que procura ou, de forma rapida,
fazer o registo do pedido de suporte para posterior resolucéo pela respetiva equipa técnica.

Com o sistema “ajudd” os utilizadores poderdo resolver com autonomia algumas situacdes e reportar
dificuldades ou solicitar apoio relativamente a: aplica¢@es, infraestruturas e equipamentos informaticos,
comunicacdes e acessos e informacado de auditoria

O Suporte Aplicacional esta organizado em dois grupos: 12 Linha e 22 Linha. A 12 Linha é constituida por
técnicos de suporte aplicacional e a 22 Linha por gestores de suporte aplicacional. Pretende-se que a 12
Linha detenha o conhecimento suficiente para apenas escalar a 22 Linha os pedidos de maior
complexidade.

Quadro 68 - Apoio Aplicacional e Pedidos Internosd e Comunicacdes e Infraestruturas

Total Pedi- Total Tempo ~
dos Entrados | Pedidos medio 0 Resolucdo
1. Pedidos Internos 2868 2807 6 97%
2. Pedidos de Suporte Aplicacional 16.028 15.439
2.1 Resp_qsta a pedidos _de_aeoio Aplicacional de IQC - Identificagdo e 5.450 5122 5 94%
Qualificagéo e Contribui¢des
2.2 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de PA — Prestagdes e Atendi- 3.443 3371 5 98%
mento ) )
2.3 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de DS — Desenvolvimento 4.335 4179 2 96%
Social ) .
2.4 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de AE — Apoio Especializado 2.800 2.767 4 99%

Fonte: GAGI

Notas: *Inclui tempos de resposta do II,IP

N

Os pedidos internos, devido a sua complexidade s&o tratados pelos gestores de infraestruturas e
comunicacdes. Estao incluidos nos pedidos internos todos os pedidos de atribuicdo de telemoveis,
placas de banda larga, telefones fixos, alteracdo de perfis de comunicacdes fixas, participacdo como
elementos de juri em concursos publicos, colaboragdo nos requisitos técnicos para cadernos de
encargos, atribuicdo de portateis, acompanhamento de projetos de infraestruturas e comunicacdes,
distribuicdo de novos equipamentos, identificacdo de renovagdo do parque informatico, resolugdo de
problemas de infraestruturas, distribuicdo de equipamentos informaticos, renovacao e elaboragédo de
contratos, etc. No decorrer do ano de 2017 entraram no TEC-AJUDA um total de 18.901 pedidos, foram
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tratados 18.246 pedidos que corresponde a 96% dos pedidos entrados. Foram tratados 3.011 pedidos
rececionados nas caixas institucionais de suporte & informacao.

Distribuic&o de pedidos entre a 12 e 22 linha:

12 Linha 22 Linha I
Pa
AE 2.637 130
Qc I
DS 4.119 60
Ds I
IQC 5.008 114
PA 3.295 76 w1l
. 0 1.500 3.000 4.500 6.000
% Resolucéo 96% m2? Linha = 12 Linha

Para além do Suporte Aplicacional, os Técnicos e os Gestores de Suporte Aplicacional realizaram em
2017 testes a 243 versfes aplicacionais/sistemas e identificaram 32 novas melhorias a implementar.
Foram ministradas 127 a¢des de formacéo aplicacional com um total de 3.784 formandos.

Qualidade de Dados

Em 2017 ndo foram implementados projetos de Qualidade de Dados, nem elaborados estudos prévios,
mas foram definidos diversos processos de Qualidade de Dados no a&mbito de outros projetos,
nomeadamente Sistema Integrado de Pensdes (SIP).

Em termos de Migragdo de Dados, destaca-se a participagdo na componente de migracdo de dados do
projeto SIP em articulagdo com diversos intervenientes (Il, IP; DPC; CNP), quer ao nivel de revisao de
regras de migracao, quer de implementacdo de processos de correcdo e verificacdo de dados, no que
concerne a ldentificacdo de Pessoas Singulares e Gestdo de Remuneragdes. Foram validados diversos
Pedidos de Alteracdo de Qualidade de Dados em articulacdo com o Il, IP e o DPC. Estes Pedidos de
Alteracdo, que ja haviam sido submetidos em 2014, foram validados tendo como base testes de
desenvolvimento por parte do I, IP. Estas valida¢gBes, originaram em alguns casos introducdo de
alteracdes nos requisitos apresentados anteriormente.

Para além do que ja foi referido, nesta area continuou a verificar-se um volume consideravel de
atividades de analise e extragéo de listagens de dados, a pedido dos mais diversos servicos do ISS, IP.

Seguranca de Dados

No ano de 2017, foi implementado um projeto de Seguranca de Dados relacionado com a Revisdo de
Perfis por Area Funcional (Fase 2).

Este projeto tem como principais objetivos:

« Revisdo do mapa de perfis definidos por area funcional e reajustamento dos perfis a atribuir as
diversas areas;
« Andlise e regularizacédo de todos os acessos atribuidos aos colaboradores internos do ISS.

Em 2017, entraram em producdo novas aplicacbes (PROCOOP, APP, GTEW, PSI, ARF/GREND,
ASCD), tendo a area de Seguranca de Dados participado na definicao de requisitos dos respetivos perfis
de acesso, em articulacdo com a Gestdo Aplicacional e areas de negécio.
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Para além da validacao final dos perfis definidos, a area de Seguranca de Dados procedeu a atribuicao
inicial de acessos aos utilizadores na fase de arranque das aplicacBes, sempre que possivel por
processos automaticos, com base em scripts desenvolvidos para o efeito.

A gestdo dos respetivos acessos, com excec¢do dos processos automaticos na fase de arranque, tem
sido assumida pela Equipa de Gestédo de Acessos nacional.

A atribuicdio de acessos alcancou resultados bastante favoraveis, quer em termos de tempos de resposta
aos pedidos recebidos, quer relativamente a taxa de resolugdo de pedidos, que atingiu valores muito
préximos dos 100%.

Destaca-se ainda o trabalho de alguma complexidade desenvolvido no que concerne a perfis de acesso
para os utilizadores da 12 e 22 linha do novo Centro de Contacto. Em fun¢éo das necessidades definidas
para estes utilizadores, foram criados perfis SISS especificos, conjugando sempre que possivel
operacdes SISS ja disponiveis. Em alguns casos, foi necessario solicitar ao Instituto de Informética o
desenvolvimento de novas operag¢@es / funcionalidades.

Os novos perfis foram testados pela area de Seguranca de Dados, areas de negécio e Gestores
Aplicacionais, e foram corrigidos em funcéo dos testes efetuados. Tratando-se de um processo dindmico,
alguns aspetos ainda estdo a ser trabalhados, de modo a que os perfis atribuidos se ajustem as
necessidades reais que foram elencadas.

A area de Seguranca de Dados continuou a assegurar o fornecimento de informacédo de auditoria aos
Sistemas de Informacéo, em resultado de pedidos recebidos dos diversos servigos do ISS, IP, para resposta
nado s6 a processos de averiguacdo interna, mas também a pedidos provenientes de diversas instituicdes,
nomeadamente Tribunais, Policia Judiciaria, Departamentos de Investigacdo e Agdo Penal, entre outros.

Com efeito, verificou-se a manutencdo de um volume de pedidos bastante elevado, tendo sido
respondidos 638 pedidos no decorrer do ano, com tempos de resposta reduzidos.

Suporte a Decisao

No ano de 2016 ndo foram implementados novos temas SESS-WEB, por ndo terem entrado em
producédo novas aplicacdes ou subsistemas SISS.

Decorreram projetos de manutencdo evolutiva dos datamarts de A¢do Social e Gestdo de Riscos
Profissionais, e foram desenvolvidos novos relatérios, no ambito dos datamarts de Cooperacéo e Gestado
de Remuneracdes, referentes a IPSS, e empresas com processos em tribunal, para utilizacdo pelas
areas de Fiscalizagdo e Auditoria. Foram, ainda revistas e melhoradas as especificagdes de requisitos do
futuro datamart do novo Sistema Integrado de Pensdes, que haviam sido elaboradas no ano anterior.

Os pedidos de listagens por parte dos diversos servicos do ISS, IP mantiveram um volume muito elevado
em 2017. Estes pedidos foram assegurados pela equipa, em articulagdo com o I, IP sempre que
necessario, com tempos de resposta que superaram os objetivos definidos.

3.4.3. Planeamento

O ISS, IP dispde de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho referentes a todos
0S processos, a todas as areas funcionais e a todos os niveis da organizacgéo.
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A metodologia de planeamento implementada decorre do projeto GOISS — Gestdo por Objetivos no ISS,
IP, que decorreu nos anos de 2010 e 2011, e que visou formar e apoiar os dirigentes do Instituto na
implementacdo de um sistema de gestao por objetivos.

A metodologia aplicada e testada no &mbito do projeto baseia-se na elaboracdo de Planos de Atividades
por Area Funcional (PAF) enquanto instrumentos de suporte & avaliacdo de desempenho das Areas
contemplando, de forma geral, objetivos, atividades e projetos concorrentes, indicadores de avaliacdo
(qualidade, eficacia e eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes, 0s quais:

» Refletem as orientacGes estratégicas pela definicdo de objetivos e indicadores operacionais
derivados de requisitos de negocio ou vertentes de atuacao do ISS, IP para o periodo em avaliacao;

« Permitem a definicio de objetivos para todas as Areas e Servicos Centrais e Distritais, e com
cobertura significativa da sua atividade (considerando, ndo sé orientacdes estratégicas mas também
atividades correntes, da competéncia das Areas, que se consideram criticas para assegurar a
missao do ISS, IP);

» Promovem a identificacdo de dependéncias entre AF (a nivel central e distrital) enquanto mecanismo
de responsabilizacdo/compromisso pelo cumprimento de objetivos de AF dependentes.

O processo desenvolve-se em 4 etapas essenciais, realizadas ao longo de um ano de calendario,
enquanto periodo normal de avaliacéo:

» Etapa de Planeamento Estratégico

(1) Reflexado estratégica - redefinicdo da visdo, missdo e objetivos e indicadores estratégicos;
identificacao de requisitos de negdcio, respetivas areas de atuacao e responsaveis; definicdo
de metas estratégicas/subsidiarias; elaboracédo do Plano Estratégico;

(2) Apresentacdo/ comunicacdo das decisdes estratégicas
» Etapa de Planeamento Operacional:

(1) Preparacéo dos Planos de Atividades a nivel central - producéo de verséo preliminar dos PA
por Area Funcional a enviar aos Centros Distritais;

(2) Revisdo dos Planos de Atividades pelos Centros Distritais - analise das alteraces efetuadas
nos PA, definicédo e revisdo de atividades/projetos;

(3) Discusséo de objetivos, indicadores e metas operacionais pela realizacéo de reunides por Area
Funcional;

(4) Discusséo de dependéncias identificadas e transposi¢do em objetivos;

(5) Formalizacdo de objetivos, projetos/atividades - apresentacao dos resultados dos Planos de
Atividades ao Conselho Diretivo, IP; articulagdio com a Area de Recursos Humanos para
identificacdo de necessidades de formacdo e para inicio do processo de avaliacdo de
desempenho dos trabalhadores; apresentacdo do Plano de Acado do ISS, IP

» Etapa de Monitorizacao:

(1) Avaliagcao mensal dos resultados - recolha de informagédo para célculo de indicadores de
gestado; analise de resultados /desvios e proposta de acdes corretivas/de melhoria;
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(2) Avaliacdo bimestral dos resultados - realizacdo de reunifes entre os Diretores de
Departamento e Gabinete dos Servicos Centrais e o Conselho Diretivo, enquanto mecanismo
de reporte regular.

» Etapa de Avaliacgao:

(1) Apresentacao dos resultados anuais - elo de ligacao entre a conclusao de cada ano e o inicio
do seguinte. Em setembro, realiza-se de uma reunido com Conselho Diretivo, Diretores e
Diretores Adjuntos de Seguranca Social dos Diretores de Departamento e Gabinete dos
Servigcos Centrais, com vista ao inicio do processo de planeamento do ano seguinte (avaliagéo
dos resultados, proposta de melhoria, identificagdo de objetivos para o ano seguintes e
(re)validagdo do Plano Estratégico)

O ISS, IP entende a Gestao por Objetivos como um processo participado, através do qual trabalhadores
e dirigentes identificam em conjunto, objetivos partilhados e individuais, definem areas criticas de
atuacao e resultados a alcangar, usando em cada momento indicadores dos processos como guias de
orientacdo. Os pilares desta filosofia de gestdo sdo o planeamento, a participacdo, a motivacdo e o
autocontrolo.

Deste modo, todos os produtos de planeamento, sdo construidos em equipa e disponibilizados aos
servicos através da intranet e do portal “Planear e Controlar a Gestdo no ISS, IP”. O QUAR, 0 PAISS e 0
Relatorio de Atividades séo ainda disponibilizados ao cidadéo, na internet, apés homologagédo da Tutela.

Em outubro de 2016, deu-se inicio aos trabalhos de planeamento para 2017, com a elaboragéo de novo
Plano Estratégico do ISS, IP, para o triénio 2017-2019.

A estrutura do Plano Estratégico foi revista, incluindo pela primeira vez indicadores de medida que
permitem aferir o cumprimento de cada Prioridade Estratégica e Iniciativas que contribuem para o
cumprimento das Prioridades definidas em alinhamento com as linhas orientadoras do Governo.

Em novembro de 2016, foi aprovada pelo Conselho Diretivo e remetida ao GEP, em 26/11/2016, para a
competente validagdo técnica, a proposta de QUAR para 2017. Apés rececdo da validagdo técnica
efetuada pelo GEP, 10/03/2017, o Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacao do ISS, IP para 2017 foi
remetido a Tutela com vista a respetiva aprovagédo em 26 de abril de 2017.

A proposta de PAISS para 2017 foi aprovada pelo Conselho Diretivo em 12 de janeiro de 2017, tendo
sido remetida a Tutela em 16 de janeiro. Para o PAISS 2017 foram selecionados os indicadores e as
iniciativas do Plano Estratégico 2017-2019 (PEISS) com metas definidas para o ano 2017 com a
respetiva desagregacédo de indicadores nos casos aplicaveis.

No final de janeiro de 2017, o GPE remeteu as diversas areas funcionais a verséo 0.0 dos Planos de
Atividades (PAF) com vista dar cumprimento as restantes fases de planeamento operacional. A cada
Area Funcional, coube a tarefa de centralizar, consolidar e ajustar todos os contributos dos Centros
Distritais, garantindo a participacdo e 0 ajustamento a realidade de cada distrito, tendo em conta os
diferentes pontos de partida e recursos disponiveis.

Com o objetivo de simplificar, reduzir e focar, na preparacdo dos Planos de Atividades por Area
Funcional, foram consideradas as seguintes linhas de orientacéo:
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* reorganizar os objetivos tendo em vista a redugao do seu nimero global

 eliminar objetivos sem atividades ou com um numero reduzido (até 4) integrando-os noutros do
mesmo ambito

 validar com os CDist da necessidade do PAF conter todas as métricas com indicacdo “A meta da
atividade néo agrega para o objetivo nacional.”

* manter apenas os indicadores cujas métricas sdo necessarias em SIADAP (2 ou 3) e eliminar as que
ja ndo sdo necessarias

» propor metas distritais e obter a validacdo junto dos servigos

« definir metas parciais (mensais, trimestrais ou de outra periodicidade)

+ validar a codificacdo dos Macroprocessos, Processos e Subprocessos

+ validar e atualizar indicadores no dmbito do PPRCIC

A elaboracgéo dos PAF e o desdobramento de metas pelos CDist para 2017 ficou concluido em junho de
2017, tendo sido disponibilizados nessa altura na intranet do ISS, IP.

Apo6s diversos pedidos de alteracao efetuados pela Tutela, a versao final do PAISS 2017, foi aprovado,
por despacho de S. Exa. a Secretaria de Estado da Seguranca Social, datado de 30 de novembro de
2017.

A aprovacéao destes instrumentos nesta data condicionou a monitorizagcdo da sua implementacdo no ano
de 2017.

Paralelamente, o ISS,IP dispbe ainda de um sistema de indicadores de gestdo que com periodicidade
mensal, acompanha outros indicadores tidos como relevantes para a atividade desenvolvida.

3.4.4. Sistema de Gestdo da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade no ISS, IP tem sido desenvolvido de acordo com os critérios
definidos nos modelos de gestdo pela qualidade total — CAF (Common Assessement Framework) e
Modelo de Exceléncia da EFQM (European Foundation for Quality Management), através da realizagao
de exercicios de autoavaliagao baseados nos Modelos da Gestdo da Qualidade Total e da Exceléncia
(Fundacao Europeia para a Gestéo da Qualidade - EFQM), cujos diagndsticos tém suportado a definicéo
de planos de melhoria em diversos processos do ISS, IP. Os seus resultados permitem desenvolver
ac6es de melhoria com vista a otimizagao do desempenho dos processos.

Face a experiéncia/conhecimento adquirido, procedeu-se a revisdo do Processo de Autoavaliacdo, do
Processo de Gestao de Risco, bem como a implementacdo de um Sistema de Gestao por Processos
gue, para além de dar resposta a um dos oito principios da Gestdo da Qualidade e responder a um dos
nove critérios do Modelo de Exceléncia da EFQM, vai permitir que a tomada de decisdo seja baseada
em factos, dado que a mesma resulta da andlise de dados e informacdes provenientes da avaliacdo de
desempenho dos processos.

No ambito da implementacdo do Sistema de Gestdo por Processos, foi estabilizada a matriz de
Processos do ISS, IP e disponibilizada na Intranet, revisto o Manual de Processos e identificados os
processos modelados (a rever) e a modelar, considerando o foco na identificacdo e harmonizagédo de
procedimentos.

Paralelamente a Modelagéo de Processos iniciou-se a formacao dos respetivos Gestores de Processo.
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Durante o ano de 2017 foram realizadas diversas reuniées com a Unidade de Comunicacao do ISS, IP
com vista a implementacao do repositério comum de documentacdo associada a matriz de Processos,
projeto a associar a reformulacdo do espaco da Intranet.

Enquanto ndo se encontra concluida a reformulacéo do espago na Intranet, 0o NQGR/GAQGR tem vindo
a “alimentar” a matriz de Processos na atual versdo, a qual comporta 0s manuais de Processos,
Subprocessos e Instrugbes de Trabalho elaborados até a data, manuais de procedimentos
desenvolvidos pelas areas e manuais de sistemas de informacao estando em curso a codificacdo das
OrientagBes Técnicas.

Em 2017 deu-se continuidade a modelacdo dos Processos do ISS, incluindo Subprocessos e Instrucdes
de Trabalho associadas.

3.4.5. Plano de Auditorias
Auditorias internas

Paralelamente ao conjunto de medidas preventivas estabelecidas no Plano de Prevenc¢éo dos Riscos de
Corrupcéo e Infrac6es Conexas, o Conselho Diretivo do ISS,IP define anualmente o plano de auditorias
internas a realizar, que abrange os varios servicos e respetivas areas de atuacao da organizacdo e que
completam o conjunto de mecanismos de controlo interno implementados pela organizacdo no d&mbito da
gestdo do risco de corrupgdo, neste caso.

O plano de auditorias abrange todas as areas de atuacdo deste Instituto, bem como todos os seus
servigos e é desenvolvido através da realizagcao de a¢6es de auditoria e/ou acompanhamento, efetivadas
por equipas multidisciplinares que se norteiam pelos principios e normas internacionais para a pratica de
auditoria interna, bem como pelo respetivo manual de procedimentos.

A equipa de auditores é constituida por colaboradores com formacao multidisciplinar mas também com
formagédo especifica e os procedimentos levados a cabo em cada auditoria, inserem-se na Carta de
Auditoria Interna e no Manual de Procedimentos j4 existentes e onde estdo definidos padrdes de
gualidade minimos considerados nas ac¢des levadas a cabo.

Em 2017, foram realizadas acdes de diferente natureza, num total de 61 interven¢cbes/avaliacbes em
todos os servicos do ISS, IP (Servigos Centrais, CNP e Centros Distritais), com relevo para:

» 24 Acdes de auditoria (2 das quais de acompanhamento/follow up);

» 17 Acdes de averiguacao;

O quadro seguinte mostra as auditorias internas em curso durante 2017 e respetiva fase do processo.

As acdes de auditoria realizadas abrangeram matérias referentes a todas as areas de intervengdo do
ISS, IP: operativas, de administracéo geral e de apoio especializado.

Nas acOes de auditoria e averiguacBes realizadas, tém sido identificadas um conjunto de néo
conformidades nos respetivos relatérios, que determinaram a apresentagdo de recomendagfes, objeto
de acompanhamento quanto a respetiva implementacdo, através da elaboracdo de informacdes e
acompanhamento ou realizacédo de a¢8es de follow up.
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Quadro 69 - A¢des de Auditoria Interna em curso em 2017
Fases da acéo
Emcurso para  Projeto derelat 6-  Relatério Final

2n1Q rin (~a ntraditArin)

Acéo de Auditoria

Auditoria a Gestdo de remuneragdes - Porto

Auditoria ao PEA - Braga

Auditoria as tesourarias - Portalegre

Auditoria ECJ Cascais e Sintra — CDist Lishoa

Auditoria ao Fundo de Garantia Salarial — Evora e Guarda
Auditoria as Tesourarias - Braga

Auditoria as prestacdes de desemprego: montante Unico — Braga e Braganga

X X | X | X | X|X| X

Auditoria ao sistema de gestéo de viaturas e acidentes em servico - DAP

Auditoria as pensdes de sobrevivéncia do regime geral — CNP, Guarda e Vila Real X
Auditoria a contratagéo publica - DAP X
Auditoria ao sistema de participacéo de divida e contra-ordenagdes de IPSS — Aveiro e VCastelo X

Auditoria ao processo de emissao de formularios Al — Lisboa, Porto e Viana do Castelo X
Auditoria & pensao social de invalidez — Beja, Portalegre e Setubal X
Auditoria aos subsidios eventuais — Aveiro, Braganca e Vila Real

Auditoria a0 acompanhamento de empreitadas — DAP

Auditoria de acompanhamento ao SAPA — Santarém e Coimbra

X | X X | X

Auditoria a gestéo da divida — Castelo Branco, Coimbra e Braganca

Auditoria ao sistema de adogé&o - Leiria X
Auditoria ao SVI — Braga, Braganca, Coimbra e Viseu X
Auditoria a area internacional do CNP

Auditoria @ promogao e protecédo de menores — Beja, Santarém, Viseu

Auditoria de acompanhamento aos acordos de cooperacéo - Porto X
Auditoria ao sistema de controlo de assiduidade e pontualidade - Porto

Auditoria aos acordos de cooperagéo - Lishoa

Fonte: GAQGR

Auditorias externas

O ISS, IP é auditado também por entidades de controlo externo, de acordo com os seus proprios planos
de acao.

Em 2017 o ISS, IP foi objeto de acbes de auditoria externa promovidas pelo Tribunal de Contas,
Inspecdo-Geral de Financas e Inspecdo Geral do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social, as quais se traduziram na apresentacao de:

« 16 Relatorios preliminares, para exercicio de contraditorio;
* 8 Relatorios finais

As agles externas realizadas incidiram maioritariamente sobre as areas de missdo do ISS, IP,
particularmente na area da acédo social, registando-se ainda 1 processo de sindicancia.

As entidades inspetivas externas também solicitaram 12 pedidos de atualizacdo de informacdes
anteriormente prestadas no ambito da implementacdo de recomendacbes das acbes realizadas, ou
outros elementos adicionais, relativos a a¢c6es realizadas em 2014 e 2015.
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|
Quadro 70 - Acdes de Auditoria Externa em curso em 2017
. Fases da acéo
- - Entidade
Acéo de Auditoria " z =
Auditora Projeto Relatério .
(contraditério) Relatério Final Outros
Auditoria a contraordenagées no ambito das contribuicdes das EE IGMTSSS Inf atualizada
Auditoria ao Sistema de Tesourarias da Seguranca Social IGMTSSS Inf atualizada
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a fundacéo casa do pessoal da SS e omun do IGMTSSS Inf atualizada

cdist de Aveiro e a0 CSCDPSS e omun do Cdist de Aveiro
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Obra Diocesana de Promocéo Social IGMTSSS Inf atualizada
Auditoria aos apoios concedidos pela SS ao CCDSSLVT a coop de consumo dos

trabalhadores da SS, CRL, e ao centro omunitario de desenvolvimento social de Lisboa IGMTSSS Inf atualizada
ﬁg?ilﬁgll)a ao complemento solidario para idosos no cdist de viseu — proc 6/2014 (relaté- IGMTSSS Inf atualizada
Auditoria pensdes sobrevivéncia do regime especial trabalhadores agricolas IGMTSSS Inf atualizada
Sindicancia a Assoc. Mutualista —Uni&o Mutualista N@ Sr2 Conceigéo - Montijo IGMTSSS Inf atualizada
Acompanhamento das recomcomeindagoes da auditoria ao sistema e procedimentos de IGMTSSS Inf atualizada
controlo dos acordos de cooperacéo com as IPSS
Auditoria a atribui¢io de subsidios sociais de parentalidade IGMTSSS Inf atualizada
Auditoria a atribuicéo de subsidios por utilizagéo de lares com fins lucrativos IGMTSSS X Inf atualizada
Auditoriaapoios concedidos pela SS & Assoc Paralisia Cerebral de Coimbra IGMTSSS X Inf atualizada
Acompanhamento execucéo do orgamento da SS (jan-junho 2016) TContas X
Auditoria ao IGFSS, |.P IGF X
Acompanhamento das recomendagdes efectuadas a aplicagéo pelo ISS das medidas
= P PN - > IGMTSSS X

de contengédo da despesa publica no ambito do sistema remuneratério
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Unido das Misericérdias Portuguesas IGMTSSS X
Acompanhamento das recomendagdes da auditoria ao Sistema de Gestéo das Contri-

o IGMTSSS X
bui¢des dos Trabalhadores Independentes
Auditoria as prestacdes indevidamente pagas: RSl e CSI IGMTSSS X
Aut_jltorla a0s processos de licenciamento e gestdo das contraordenacdes dos estabe- IGMTSSS X
lecimentos sociais
Acompanhamento da execugdo do orcamento da SS (jan-dez 2016) TContas X
Auditoria as subvengdes publicas na area da acéo social IGF X
Auditoria aos apoios concedidos a SCM do Entroncamento IGMTSSS X
Audltor[a ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo de creches no distrito de IGMTSSS X
Santarém
é?:ét:na ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo de creches no distrito de IGMTSSS X
é;rtg:)ona a atribuicdo e gestdo dos complementos por dependéncia e por conjuge a IGMTSSS X
Auditoria a criacdo do préprio emprego com recurso ao montante global das prestacdes IGMTSSS X
de desemprego
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Rede Europeia Anti-Pobreza IGMTSSS X
Acompanhamento das recomendagdes da auditoria ao controlo dos compromissos e IGE X
encargos plurianuais
Auditoria a Medida Contrato Emprego Insergéo + IGMTSSS X
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a SCM Vila do Conde IGMTSSS X X
Auditoria ao funcionamento de atividade das amas IGMTSSS X
Anteprojeto do Parecer da Seguranca Social TContas X X
Auditoria aos apoios concedidos na area da deficiéncia e da reabilitagdo por organis- IGMTSSS X

mos do MTSSS
Fonte: GAQGR

Com a indicacdo do GAQGR como interlocutor da Policia Judiciaria para questbes de fraude interna,
registaram-se, em 2017, pedidos de informacédo/articulacdo no &mbito de acbes em investigacdo naquele
orgado, decorrentes de participacdes do proprio ISS, I.P ou de outros processos em curso. Ainda neste

ambito, 0 GAQGR realizou ainda a¢des para recolha de informacgéo solicitada pela Policia Judiciaria.

3.4.6. Gestao Financeira

Durante o ano de 2017 deu-se continuidade ao processo de assegurar a fiabilidade e a integridade da
informacao orcamental e contabilistica, através da melhoria dos processos que visam a uniformizacao,
simplificacéo e automatizac&o de processos financeiros.

Neste sentido, foram desenvolvidas um conjunto de atividades especificas que incidiram nos seguintes
projetos:
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Projeto Interface SICC-SIF-TU

Decorrente dos erros aplicacionais subjacentes ao programa que contabiliza as prestac@es sociais, ao
trabalho manual que este implica e ao nimero de recursos humanos afetos a esta tarefa, foi identificada
em exercicios anteriores a necessidade de se desenvolver uma nova aplicagdo, no &mbito da Tesouraria
Unica.

No decurso do ano 2017 a continuidade deste projeto foi assegurada pelo ISS,IP, o II,IP e o IGFSS,IP,
tendo sido dada prioridade ao desenvolvimento das extragcbes que fundamentam as bases da
contabilizacdo automatica.

A implementacdo do novo Interface SICC-SIF-TU visa garantir uma maior taxa de integracdo de registos
contabilisticos por via da agregacdo de registos com as mesmas carateristicas, numa vertente de
melhoria na analise dos erros e respetiva correcao.

Nesta vertente, encontra-se também em desenvolvimento o Programa de Regularizacdo de Saldos. Este
programa ird& permitir o apuramento de saldos com vista ao nivelamento entre os valores residentes nas
contas correntes dos beneficiarios no sistema de conta corrente (SICC) e os correspondentes saldos
contabilisticos de informacao financeira (SIF).

Recuperacgéo de valores processados indevidamente

A recuperacédo de valores processados indevidamente tem sido realizada através do recebimento direto
das notas de reposicao, por via da compensacédo da divida com créditos processados e também pelo
processo de participacao da divida para SEF — Sistema de Execugédo Fiscal. Em 2017, verificou-se uma
recuperacdo de cerca de 228M€, o que representa 33% do montante em saldo referente ao exercicio
anterior das prestacdes sociais indevidamente pagas.

N

Em resposta a necessidade de aumentar a recuperacdo de valores processados indevidamente,
prosseguiu-se com o processo de participacdo da divida com uma calendarizacdo mensal, preconizando
a sua transferéncia do sistema onde reside a conta corrente dos beneficiarios (SICC - Sistema Integrado
de Conta Corrente) para o sistema que gere a participacdo das dividas da Seguranca Social (SEF -
Sistema de Execucdo Fiscal). Em 2017, a participacédo de divida para SEF atingiu o montante de 21,7M€
representando um acréscimo de 136% face ao ano anterior.

Adicionalmente, importa salientar que, a implementacdo de um segundo processamento mensal para as
prestacdes de desemprego e doenca permitiu suspender o processamento e respetivo pagamento de
valores indevidos de uma forma mais eficiente.

Melhoria nos procedimentos de controlo interno

No ambito da Lei dos Compromissos e dos Pagamentos em Atraso (LCPA), é fundamental a existéncia
de procedimentos de controlo na execucdo orgcamental e dos pagamentos em atraso.

Neste sentido, a implementacdo de medidas de controlo da despesa anual e o controlo de faturacdo
permitiu finalizar o ano de 2017 sem pagamentos em atraso.

No decurso do ano 2017, assistiu-se a uma melhoria nos processos controlo interno, através de
sensibilizagdo aos varios intervenientes para a devida instrucdo dos processos. Adicionalmente,
prosseguiu-se com o controlo dos registos contabilisticos, com destaque para o patriménio,
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nomeadamente no registo de abates, na incorporacéo do imobilizado em curso e na valorizacédo de bens
iméveis/moveis que, visaram obter uma melhoria na qualidade da informacdo contabilistica do ativo
imobilizado.

Controlo Orgamental

A eficiéncia da gestéo dos recursos tem sido objeto de uma melhoria em resultado de uma programacao
orcamental, que contempla as despesas programadas num processo plurianual e no controlo da
execucao orcamental anual.

Durante o ano 2017, foram realizadas as comparacdes de analise a execucdo orcamental, 0 que permitiu
apurar os respetivos desvios face as projecdes iniciais e adotar medidas de ajustamento ao orcamento
aprovado.

Regularizacéo de saldos no ambito dos Regulamentos Comunitarios

No decurso do ano de 2017, e no ambito da transi¢cdo dos Regulamentos Comunitarios, de regularizagao
dos valores ainda em aberto com os diversos Estados Membros, o ISS,IP deu continuidade a atualizagao
dos valores em aberto com os diversos paises, considerando sobretudo o acordado nas diversas
reunibes bilaterais ocorridas ao longo do ano, em sede de Comissdo de Contas (Audit Board) da
Comissdo Administrativa para a Seguranca Social dos Trabalhadores Migrantes, e em parceria com a
Administracao Central do Sistema de Saldde — ACSS, tendo-se intensificado igualmente os contactos
com os diversos subsistemas de saude, no sentido de regularizacdo dos valores ainda em aberto junto
dos estados membros. Deste trabalho resultou uma recuperacéo de cerca de 6,3M€.

Projeto de alteracdo da aplicagdo Orcamento e Contas das IPSS (OCIP)

A alteracdo legislativa concretizada pelo Decreto-Lei n.° 172-A/2014, de 14 de novembro, a qual
introduziu alteragcdes ao nivel da avaliagdo das contas das IPSS, com impacto na metodologia de
analise, assim como, as definicbes implementadas pelo Decreto-lei n° 98/2015, de 2 de junho de 2015,
gue veio transpor para a ordem juridica interna as diretivas comunitarias do Parlamento Europeu em
matéria de demonstracdes financeiras anuais, de demonstracdes consolidadas e de relatérios conexos,
introduzindo alteracdes ao Sistema de Normalizacdo Contabilistica, nomeadamente ao aplicado as IPSS,
obrigaram a definicdo de novos requisitos a implementar na aplicagcao informatica da gestédo das contas
das IPSS.

Nesta sequéncia foram definidos os requisitos técnicos a desenvolver, tendo sido priorizado as
alteracdes aos mapas e funcionalidades WEB para submissdo das Contas por parte das IPSS, assim
como a disponibilizacdo em SISS da informacéo submetida pelas IPSS.
3.4.7. Recursos Humanos
Em 2017 foi implementada a versdo final do Nexus-NG — sistema de gestdo de assiduidade em todo o
pais, e foram introduzidas novas melhorias no GRH, ao nivel da parametrizacao
3.4.8. Assuntos Juridicos e Contencioso

Quanto a atividade nesta area ao longo do ano de 2017, importa salientar que estando em causa um
servigo de apoio juridico e contencioso especializado, transversal a todas as areas de intervencdo do
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ISS, IP, a tipologia de processos abrangidos é de indole muito diversificada: emissédo de pareceres e de
informacdes, analise de recursos hierarquicos e preparacdo de propostas de decisdo, acompanhamento
e intervencdo em acdes judiciais instauradas contra o Instituto, elaboracdo das respetivas pecas
processuais e requerimentos varios, bem como a intervencdo em audiéncias de julgamento e noutras
diligéncias judiciais, colaboracdo e apresentacdo de propostas de orientacdo técnica para definicdo e
uniformizacao de procedimentos e a coordenacao, a nivel nacional, das areas de contraordenacgdes e de
protecao juridica.

Recursos Hierarquicos

Nesta matéria registaram-se em 2017, 885 novos processos, 0 que se representa um acréscimo de 29%
(mais 199 processos) face a 2016, em que se registaram 686 processos.

O ano de 2017, é ainda marcado pela reestruturacdo da equipa de recuperacdo de pendéncias de
recursos hierarquicos, o facto de os colaboradores que se encontram afetos a equipa (6) serem os
mesmos que integram o Nucleo de Assuntos Juridicos ao que acresce a circunstancia de dois deles
partilharem ainda a area do contencioso e o0 aumento do nimero de processos entrados e de pedidos de

pareceres urgentes.
Contencioso

No que respeita a area do contencioso deram entrada e encontram-se registados 183 processos judiciais
novos, o que evidencia um decréscimo face ao ano anterior em que se registaram 303 processos.

De salientar que aquele nimero requer uma leitura conjugada com o universo de processos de anos
anteriores pendentes nos tribunais que no ano em analise continuaram em curso exigindo a realizacao
de atos processuais e de diligéncias judiciais diversas.

De entre as varias tipologias, destacam-se, em funcdo do respetivo nimero, as a¢des administrativas de
impugnacao de atos administrativos, num total de 85, e, em funcéo da sua complexidade, valor e nivel
de responsabilidade, as impugnagdes judiciais dos atos de liquidagdo oficiosa de contribuicbes em divida
a segurancga social, praticados na sequéncia de apuramentos efetuados em processos de averiguacdes
levados a cabo pelo Departamento de Fiscalizacao.

Contraordenacgfes

Em matéria de contraordenacdes, cuja coordenacéo a nivel nacional é da responsabilidade do GAJC,
procedeu-se a um acompanhamento muito proximo do desempenho da respetiva aplicacao informatica,
que entrou em producdo em maio de 2008 e que tem vindo desde entdo a ser melhorada, embora de
forma lenta e pouco satisfatéria tendo em conta as deficiéncias estruturais detetadas e o elevado e
crescente nimero de pedidos de alteracdo, de correcao e de introducdo de novas funcionalidades que
se encontram por concretizar.

Em marco de 2017 foram suspensos os automatismos de transicdo de estados da aplicacdo de
Contraordenac®es, devido a constrangimentos aplicacionais relativamente a tramitacdo automética de
processos de Trabalhadores Independentes e a Entidades Empregadoras.

O acompanhamento do GAJC nesta matéria passou pelo esclarecimento de ddvidas sobre as regras de
negoécio e sobre a interpretacao juridica de questdes suscitadas pelos instrutores dos processos.
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Com o objetivo de prestar apoio a realizacdo desta tarefa foi constituido um grupo de trabalho, no ambito
do qual foram apresentadas inUmeras e concretas propostas de alteracdo e melhoria da aplicacao,
algumas das quais implementadas permanecendo, contudo, a maior parte delas, a aguardar
disponibilidade de intervencao do Instituto de informatica, IP.

Nesta area, a atuacdo do GAJC situou-se também ao nivel da andlise e emissdo de pareceres em
processos que envolvam a aplicacdo de sancdes acessorias (encerramento de estabelecimentos de
apoio social) em acumulacdo com a aplicacdo de coimas; na definicdo de procedimentos e divulgacdo de
orientacdes, especialmente no d&mbito da relacao juridica de tutela e regulacéo.

Em 2017 foi proposta a aplicagdo conjunta de coima e de sang¢do ou sancbes acessoOrias em 59
processos, 0 que representa um aumento consideravel face ao ano anterior, em que se registaram 25
processos. Para este aumento, terd contribuido a orientacao transmitida a todos os servigos no sentido
de ser aplicada, em sede contraordenacional, a sancdo acessOria de encerramento dos
estabelecimentos de apoio social que se encontrassem a funcionar sem o necessario licenciamento
sempre que esta decisdo ndo pudesse ser tomada pelo Conselho Diretivo sob proposta do
Departamento de Fiscalizacdo no decurso das respetivas acdes inspetivas por falta dos requisitos
legalmente estabelecidos para o efeito.
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CAPITULO 2
Modernizacdo Administrativa

1. Comunicacédo Administrativa

2. Mecanismos de Audicéo e Participacao

3. Divulgacéo de informag&o administrativa

4. Simplex
4.1. Projetos da Responsabilidade do MTSSS
4.2. Projetos em que o0 MTSSS colabora
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CAPITULO 2
Modernizacdo Administrativa

Conforme estipulado no art.° 40.° do Decreto-Lei n.° 138/99, republicado em anexo ao Decreto-Lei n.°
73/2014, de 13 de maio, “Os planos e relatérios de atividades devem contemplar, em capitulo proprio, as
medidas de modernizacdo administrativa, nomeadamente relativas a desburocratizacdo, qualidade e
inovacgdo, e, em especial, as que deem cumprimento ao n.° 1 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 74/2014, de
13 de maio’, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicacdo em cada ano e a previsdo
das poupancas associadas a tais medidas

Refere, ainda o n.° 3, que “Os relatérios de atividades devem incluir indicadores que quantifiquem as
solicitacdes entradas e as respetivas respostas, a que se refere o n.° 1 do artigo 39.°".

1. Comunicacédo Administrativa
Simplificacdo de procedimentos administrativos

No &mbito da simplificacdo de procedimentos administrativos, a legislacdo em vigor estabelece que os
servicos devem elaborar modelos de requerimentos, relativos aos principais assuntos da sua
competéncia, e devem facultar esses modelos aos interessados no Balc&o Unico Eletrénico e/ou no seu
sitio na Internet, bem como nos locais apropriados, em papel de formato A4 ou A5.

Nos casos em que a instrucdo de procedimentos administrativos exija legalmente modelos especificos
em suporte de papel devem, em alternativa, também ser adotados formularios ou modelos
disponibilizados eletronicamente.

Este € o caminho que vem sido percorrido pelo ISS, IP, que presentemente disponibiliza aos cidadaos e
as empresas todos os modelos de requerimento em formato papel, nos seus Servicos de Atendimento,
bem como através do sitio na internet www.seg-social.pt.

Os modelos de requerimentos disponibilizados sitio na internet encontram-se em formato PDF-editavel
de forma a poderem ser preenchidos eletronicamente.

Por outro lado, tem vindo a ser privilegiada a desmaterializacdo dos processos com 0s requerimentos a
serem efetuados através da Seguranca Social Direta como é o caso do requerimento da Componente
Base da Prestacéo Social para a Inclusdo — Mod. PSI 1 — DGSS, que desde 01 de outubro de 2017 pode
ser solicitada online.

O projeto Apuramento de Situacdo e Certificacdo de Documentos (ASCD) veio permitir disponibilizar a
Declaracdo Anual de Rendimentos de Pensdes aos pensionistas através da Seguranca Social Direta.

! Decreto-Lei n.° 74/2014, Artigo 2.9, n.° 1: “Os servigos plblicos devem, sempre que a sua natureza a isso ndo se oponha, para
além do atendimento presencial, ser também prestados de forma digital, através da sua progressiva disponibilizagdo na Internet.”
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No final de novembro de 2017, como parte de uma campanha mais abrangente, foram enviados um total
de 375.509 e-mails e disponibilizadas 358.382 mensagens na Inbox da SSD, com o objetivo de dar a
conhecer esta nova funcionalidade.

A partir de 11 de janeiro de 2018 passaram a estar disponiveis na Seguranca Social Direta todas as
declaracfes anuais de rendimentos emitidas pelo CNP (2.491.203), no entanto, neste primeiro ano,
apenas 152.540 pensionistas cumpriam com 0s requisitos (estarem inscritos na SSD e terem efetuado
um acesso nos ultimos 24 meses) necessarios para que a declaragdo em suporte de papel ndo fosse
enviada por correio.

Ainda assim, foram enviados em suporte de papel 2.338.663 declaracdes.

O projeto Acordo Plano Prestacional (APP) permitiu a divulgagdo das seguintes funcionalidades na
Seguranca Social Direta:

« Consultar as presta¢gfes que se encontram a pagamento e emitir o documento de pagamento;

» Consultar as presta¢cfes a pagar, a data de vencimento e o respetivo valor de cada prestagéo;

« Consultar uma lista com todas as prestacdes pagas, até a data;

» Consultar o valor total da divida incluida em plano prestacional (a natureza da divida, o respetivo
periodo, o valor e a data limite de pagamento);

« Obter os documentos relativos ao plano prestacional.

Nesse sentido, foram efetuadas varias campanhas de divulgagcdo das novas funcionalidades tendo-se
desenvolvido um projeto de mailling com o envio de 127 e-mails e mensagens na inbox.

Redacao de documentos

Também nesta matéria tém sido dados passos significativos ao encontro do cumprimento legal de usar
linguagem simples, clara, concisa e significativa, sem siglas, termos técnicos ou expressodes reverenciais
ou intimidatérias na redacao de documentos de comunicacao com os cidadaos.

O projeto REVER, com o objetivo de definir uma metodologia e orientacbes para a redagdo das
comunicacdes com os clientes, foi concluido em 2016 e resultou na reformulacdo e simplificagdo de
cerca de 300 suportes de informacéo. O ISS, IP pretendeu assim alcancar os seguintes beneficios:

» Melhorar a comunicacdo com o cidadao adotando uma linguagem mais clara e acessivel a pessoas
com menos literacia;

» Aproximar o ISS dos seus clientes, aumentando a eficacia e reduzindo custos;

* Reduzir o nimero de atendimentos e tempo de atendimento;

» Reduzir erros de interpretacédo poupando tempo e dinheiro;

» Reforcar a confianga dos clientes — o publico confia na clareza;

» Melhorar a satisfagdo do cidad&o/cliente;

» Melhorar a qualidade e a rapidez da informacéo a prestar ao cliente;

» Uniformizar e simplificar informacao;

* Reduzir o fosso entre os cidadaos e a comunicacao juridica e administrativa;

» Melhorar os processos e procedimentos instituidos.

A partir de 2016, o ISS, IP passou a utilizar a metodologia REVER em todas as suas comunicacdes
escritas, a qual assenta num conjunto de regras que permitem:
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» Comunicar com eficacia;

» Uniformizar o tom de voz da Seguranca Social;

» POr em prética os 4 «C» dos grandes principios de comunicagdo da Seguranca Social: Clareza,
Confianca, Competéncia e Cordialidade.

A implementacdo da metodologia decorrente do Projeto REVER tem sido gradual e integrada nos
seguintes projetos englobados no objetivo “Uniformizar os suportes de informacgéo”:

* Implementar em SISS/SSD as altera¢g6es aos suportes de informacéo (projeto I-net);

» Uniformizar e simplificar os suportes de informacéo de acordo com a metodologia REVER,;

» Uniformizar as regras para a emissdo das segundas vias e reemissdo nos subsistemas;

» Uniformizar/agregar os modelos de declaracdes emitidas pelo ISS.

No ambito dos projetos “Implementar em SISS/SSD as alteracdes aos suportes de informacéo (projeto I-
net)” e “Uniformizar e simplificar os suportes de informacdo de acordo com a metodologia REVER”, foram
desenhados, em articulagéo com as areas de negécio do ISS e/ou Dire¢cdo-Geral da Seguranca Social, 178
suportes de informacéao, para integracao no Sistema de Informacao da Seguranca Social (SISS), de acordo
com a metodologia REVER.

Dos 178 suportes de informacéo desenhados para integragdo no SISS, foram implementados pelo Instituto
de Informatica, IP cerca de 82 suportes de informacdo, o0 que representa uma taxa de implementacao de
46%, até 2017.

Os projetos “Uniformizar as regras para a emissdo das segundas vias e reemissdo nos subsistemas” e
“Uniformizar/agregar os modelos de declaracdes emitidas pelo ISS”, ainda ndo se concretizaram por
indisponibilidade do Instituto de Informatica, IP.

Consultas muatuas entre administragdo publica com vi sta a obtencgédo de declaragGes,

atestados, certiddes e Dispensa de apresentagdo de  documentos instrutérios por parte dos cidadaos

No ambito da dispensa de apresentacdo de documentos, encontra-se legalmente consagrada a
possibilidade dos cidaddos e agentes econdomicos serem ‘“dispensados da apresentacdo dos
documentos em posse de qualquer servigo e organismo da Administracdo Publica, quando derem o seu
consentimento para que a entidade responsavel pela prestagdo do servigo proceda a sua obtencgédo.”

Este foi o procedimento seguido, por exemplo, nas candidaturas ao Programa de Cooperacdo Online
(PROCOOP), em que 0 ISS, IP procede a verificacdo oficiosa da situacdo da entidade candidata perante
a Administracdo Fiscal e perante a Seguranga Social.

A verificacdo é efetuada, mediante a autorizacdo expressa da entidade para que o ISS, IP proceda a
consulta dos dados da sua situacgéao tributaria no Portal das Financas.

Considerando as disposicfes legais de acordo com as quais “Os servicos e organismos da
Administracdo Publica devem assegurar, entre si, a partilha de dados e/ou documentos publicos
necessarios a um determinado processo ou prestacdo de servicos, em respeito pelas regras relativas a
protecdo de dados pessoais”, 0 ISS, IP esteve envolvido nos seguintes projetos em 2017:
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Quadro 71 - Projetos de partilha de dados entre org  anismos da Administragdo Publica

Outros Organismos

Objeto e e Estado

Desmaterializagdo do processo de abertura de conta bancaria BP; lSS:'iAES”M;CGA; Em vigor
Disponibilizagéo de informacao relevante a realizagéo das investigagdes financeiras ou X .

X L A ~ . GRA; Il Em vigor
patrimoniais a cargo do Gabinete de Recuperacéo de Ativos
Medlda SIME;E)[( que determlng a desmaterializacéo da |nte~roperab|||vdade entre a Seguranga DGEEC: AMA: Il Em curso
Social e o Ministério da Educagédo, em processos de Educagdo Especial
Alteragé@o ao Protocolo existente AT; Il Em curso
Regime da penséo unificada CGA; Il Em curso
Atribuicdo da Prestacédo Social para a Inclusao SPMS; AMA; II Em curso
Certificado de Incapacidade Temporaria - cumprimento do Despacho n.° 8414/2017, de 26 de SPMS: AMA: Il Em curso
setembro de 2017
Assessoria Técnica aos Tnbun~a|s - tramitacao das comunicagbes efetuadas no ambito da ATT a IGFEJ: DGAJ: Il Em curso
processos judiciais de promogao e protecéo e tutelar civel
Fornecimento de indicadores que permitam avaliar a taxa de empregabilidade POCH; Il; DGEEC Em curso
Combate as infragdes laborais, nomeadamente no combate a precariedade, e promover a .

s CE ACT; Il Em curso
efetividade do direito laboral
géit:mento automatizado de dados para controlo das condi¢des de atribuicéo da tarifa social da DGAL: Il: AMA Em curso
Sltua(;aq contnbutlva dos beneficiarios, dos fornecedores de bens e servicos, e dos prestadores ADSE: Il Em curso
convencionais
Verificagdo dos critérios de avaliagcéo de candidaturas a medidas ativas de emprego IEFP; 11 Em curso

2. Mecanismos de Audicao e Participacao
Sistema de elogios, sugestdes e reclamacdes dos uten  tes

A reclamacdo consiste na manifestagdo de discordancia ou insatisfacdo do Cliente relativamente a
prestacdo de servicos ou a posicdo assumida pela Seguranca Social e representa para o ISS, IP uma
oportunidade desencadear mecanismos que corretivos das causas que originaram a discordancia ou
insatisfacéo do Cliente, contribuindo para a melhoria da qualidade do servico.

O ISS, IP tem definido um procedimento para o tratamento das reclamac®es recebidas pelos Nicleos de
Gestéo do Cliente (NGC) e pelos diferentes canais de atendimento: presencial (livro de reclamacdes,
reclamacdo escrita ou verbal/PA-15), e-mail (caixas institucionais dos Centros Distritais), Internet
(Seguranca Social Direta) e telefone (Linha Seguranca Social - LINHA SEGURANCA SOCIAL),
amplamente divulgado por todos os servicos, que permite assegurar um tratamento uniforme das
comunicacdes recebidas.

O tratamento das reclamacdes envolve 4 fases distintas: rececao, registo, andlise, resposta ao cliente e
acles corretivas. A rececdo e registo das reclamac6es, independentemente da via de entrada, sao
efetuados pelos servicos de atendimento, de acordo com os suportes e procedimentos definidos. Apds
analise da exposicéo, a reclamacéo é encaminhada para o servi¢co visado, com vista a respetiva analise.

A responsabilidade de resposta ao cliente, com devida justificacdo, indicando medidas tomadas ou a
tomar é do servigo visado que efetua a respetiva andlise, devendo ser remetida ao cliente no prazo de 15
dias. Aproximando-se o prazo de resposta, ndo tendo sido obtida informacdo da area envolvida, para
gque o mesmo nao seja ultrapassado deverdo os servo de atendimento remeter ao/a Cliente a informacéo
intercalar sobre o estado em que se encontra a analise da reclamacédo apresentada ou a rejei¢éo liminar
quando a lei assim o determine.
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O tratamento da reclamagédo exige a andlise e decisdo, sendo dada uma resposta, de acordo com o0s
prazos estipulados e desencadeadas eventuais medidas corretivas que evitem a sua recorréncia, em
beneficio da satisfacao do Cliente e da organizagéo.

As exposicbes (reclamacdes, louvores e sugestdes) do Livro Amarelo, sdo registadas na aplicacdo
Gestéo Integrada Exposicdo do Atendimento (GIEC), tendo sido rececionadas em 2017 um total de
8.333 reclamacdes. Destas, 7.737 foram respondidas dentro do prazo legal.

Desde fevereiro de 2017 que se encontra em curso o projeto Livro Amarelo Eletronico (RES),
coordenado pela AMA, com a participacao do ISS, IP

Também no que respeita aos elogios foi instituido um sistema de tratamento e registo. Os elogios
exarados pelos Clientes, quer no Livro de Reclamac6es, quer no suporte apropriado criado para o efeito
e disponivel nos Servicos de Atendimento. Para todos os elogios registados, é enviado um email ao(s)
trabalhador(es) visado(s)em nome do Conselho Diretivo, reconhecendo e agradecendo o trabalho
realizado. A comunicacdo € igualmente enviada ao Departamento de recursos Humanos e partilhada
com toda a organizacao através do suporte diario de comunicacédo interna (ISS-Diario), na seccao
“Elogios da Casa”, com identificacdo do trabalhador visado bem como o contetdo do elogio.

Em 2017, foram registados no Livro Amarelo 653 elogios e 28 sugestdes.

3. Divulgacao de informacéo administrativa
Portais e sitios na internet

O ISS disponibiliza aos cidaddos e aos agentes econdmicos, através do portal da Seguranca Social
(www.seg-social.pt), informacéo relevante e que observa uma linguagem simples e clara, sobre direitos,
obrigacdes e procedimentos (ex: Guias Praticos), na relacdo que aqueles estabelecem com a Seguranca
Social, garantindo ao cidadao rapidez na obtencao de informacao fiavel e necessaria no seu dia-a-dia.

Toda a informacédo disponibilizada é objeto de uma monitorizacdo e atualizagcdo constantes, permitindo
ao cidadd@o e aos agentes econémicos ter seguranca no que é transmitido, indo assim de encontro as
suas expetativas.

Através da area transacional do portal, a Seguranca Social Direta, o cidaddo e os agentes econémicos
interagem diretamente com o sistema, tendo a sua disposicdo inUmeras funcionalidades que
proporcionam um relacionamento facil, rapido e seguro, evitando deslocacbes aos servicos de
atendimento presencial, sendo-lhes igualmente enviada, através de uma Inbox pessoal, informacédo
relevante e enquadrada com o seu perfil especifico (ex: Entidade Empregadora, Trabalhador
Independente, Trabalhador por Conta de Outrem).

O portal da Seguranca Social estd em conformidade com as recomendacdes da W3C, no que respeita
as orientac8es para a construcéo de conteldos acessiveis (Web Content Accessibility Guidelines 1.0).

Meios de divulgacéo e publicidade institucional

De acordo com a Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 47/2010, de 25 de junho, considera-se
publicidade institucional “quaisquer formas de comunicagdo realizadas pelas entidades referidas no
namero anterior mediante a aquisicdo onerosa de espacos publicitarios, com o objectivo directo ou
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indirecto de promover iniciativas ou de difundir uma mensagem relacionada com os seus fins ou as suas
atribuicbes”.

Neste ambito, o ISS, IP realizou uma campanha sobre o Rendimento Social de Insercdo (RSI), que
decorreu entre 17 e 31 de outubro de 2017, e que englobou os seguintes meios de comunicagéo, nos

seguintes termos:
Quadro 72 - Campanha RSI 2017

MEDIA / SUPORTE Formato N insercdes / impressdes
sic 45" 17
- TVI " 10
TELEVISAO 45

TVI24 45" 15
CMTV 45" 60
Réadio Renascenca 35" 45

. RFM 35" 32

RADIO
Radio Comercial 35" 22
M80 35" 67
Correio da Manha 1/4 Pagina 3
Jornal de Noticias 1/4 Pagina 10
A Bola 1/4 Pagina 3
IMPRENSA
O Setubalense 1/4 Pagina 6
Diario de Coimbra 1/4 Péagina 6
Diario de Aveiro 1/4 Péagina 6
cp 147 painéis 58x38 2 semanas
TRANSPORTES 25 painéis 95x58 (inicio 17 out)
Fertagus 54 painéis 58x38 2 semanas (inicio 17 out)
18 painéis 95x58
M-Rec 1.375.000
A Bola
DIGITAL M-Rec 458.333

350.000 impressdes / 7 dias

Correio da Manha - 9% share

M-Rec (Capp 3/ 24h)

Com inicio no dia 17 de outubro de 2017, foram monitorizados os impactos desta campanha até ao dia
17 de novembro de 2017, tendo gerado um aumento da procura nos servicos de atendimento
aproximadamente de 36,5%, comparando os periodos homélogos, que resultou num aumento de cerca
de 4% nos requerimentos rececionados.

Através da analise dos indicadores recolhidos concluiu-se que na primeira quinzena em que decorreu a
campanha se registou uma maior procura dos nossos Servigcos de Atendimento no ambito do RSI, tendo-
se registado um total de 12.653 atendimentos. Ja na segunda quinzena apenas se registaram 8.047
atendimentos, resultando um total de 20.700 atendimentos durante toda a Campanha, com uma média
de 767 atendimentos/dia.

Numa andlise comparativa, e durante duas primeiras semanas (17 a 31 de outubro) ndo se registaram
variagdes significativas no niumero de atendimentos, face ao periodo homoélogo. No entanto, e ja apds o
términus da campanha, verificou-se no periodo de 1 a 17 de novembro um aumento significativo do
namero de atendimentos - mais 5.544 atendimentos - face ao periodo homologo.

Considerando ainda que o numero de requerimentos registados no sistema de Gestdo e Emissédo de
Recibos do Atendimento (GERA) em 2017 (7.192) foi significativamente inferior ao nimero de
atendimentos registados no Sistema Integrado de Gestdo do Atendimento (SIGA) (20.700), poderemos
inferir que a campanha levou o cidad&o a procurar informacao adicional sobre o RSI, ainda que depois
nao tenha avancado com a entrega do requerimento.

Relativamente a linha de atendimento telefonico dedicada (300 513 131), e durante o periodo em que a
campanha decorreu, registou-se um total de 1.504 chamadas oferecidas, com um total de 1.456
atendidas, resultando numa taxa de atendimento de 96,3%.
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O ISS, IP promove, ainda, a divulgacdo das suas atividades através da Plataforma Twitter, fazendo a
gestdo da respetiva pagina e marcando presenga com periodicidade relevante, tendo atualmente 911
seguidores, cidaddos e jornalistas afetos a 6rgdos de comunicacéo social.

4. Simplex

No &mbito do Simplex+2017, o ISS,IP tem colaborado nas medidas em curso da esfera do MTSSS ou da
responsabilidade de outro Ministério, mas nas quais colabora.

4.1. Projetos da Responsabilidade do MTSSS

Quadro 73 - Medidas Simplex+2017 da responsabilidad e MTSSS com intervengéo do ISS, IP

Principais
Denominagéo da Medida N.° Medida destinatarios da Descricao
medida
Tornar automatico o acesso as prestacdes familiares, um procedimento que é ainda
Prestacdes Familiares + simples #141 Cidadaos realizado presencialmente e através de requerimento em papel, ou através da Seguranga

Social Direta por preenchimento de um formulario em PDF, que transita da mesma forma

que o requerimento digitalizado.

Criagdo de plataforma e implementacdo de um catalogo nacional on-line que permita

melhorar o acesso a informacéo por parte dos/das cidadéos e cidadds e das entidades

financiadoras do Sistema de Atribuicio de Produtos de Apoio as deficiéncias ou

incapacidades (SAPA)

Desenvolvimento da base de dados de registo e do Sistema de informagéo de Atribui¢do de

Produtos de Apoio — melhoria, dos processos associados ao financiamento destes produtos

(cadeiras de rodas, bengalas, 6culos e outros), permitindo simplificacdo, transparéncia e

controlo na sua atribuicéo.

Desenvolver novas funcionalidades na Seguranga Social Direta, nomeadamente:

a) Atualizacdo das alterages a composicdo do agregado familiar, bem como a

#161 Cidad&os | Empresas comunicagédo de rendimentos para além dos apurados pela Seguranca Social;

b) Gestdo online de admissdes, alteracdo de modalidade de contrato, desisténcias,
suspensdes e cessagdes de trabalhadores.

Catélogo de produtos de apoio para
pessoas com deficiéncia e #135 Cidadéos
incapacidade

+ Funcionalidades na Seguranca
Social Direta

Assessoria Técnica aos Tribunais - JUS Alargar a solucéo de Assessoria Técnica aos Tribunais a todo o territério nacional, incluindo
N #137 Administragéo Publica o e " . .
Online a comunicagdo automatica entre a Seguranca Social e a Tribunais.

Criar uma funcionalidade que possibilite a comunicacéo rapida entre a Seguranca Social e
os agentes econémicos, com vista a regularizagéo de obrigacdes declarativas. Pretende-se
que exista a indicagdo de trabalhadores em falta no momento da entrega da declaracdo de
remuneragdes, podendo a empresa corrigir imediatamente a  situag&o.
No momento da entrega da declaracdo de remuneracdes (DR), e sempre que ndo forem
incluidos na DR todos os trabalhadores com qualificacdo aberta a data, sera dada as
entidades empregadoras a informagéo de que n&o estéo a incluir todos os trabalhadores na
declaragdo, dando-lhe a oportunidade de regularizar essa informagdo. Serd ainda
disponibilizada uma funcionalidade online para justificar a ndo inclusdo desses
trabalhadores.
Desenvolver um webservice para troca de informagéo relativa a comparticipacdo de
medicamentos. Este servico destina-se a agilizar a troca de informacdo entre as
Administracdes Regionais de Salde e o Instituto da Seguranca Social para financiamento
#162 Administragéo Publica | das despesas com medicamentos de pensionistas por doenga profissional. Pretende-se
contribuir para uma maior eficiéncia na despesa relativa a comparticipacdo de
medicamentos nesta area, através da criacdo de uma lista de medicamentos associados a
cada doenga profissional.

Declaragdo de Remuneragdes Certa #145 Empresas

Gestdo de Comparticipagcbes na
Doengca Profissional

Novo Simulador de Pensées #143 Cidadaos Criar um novo simulador de pensdes na Seguranga Social Direta.
Desenvolver uma funcionalidade que permita as Instituicdes Particulares de Solidariedade
Associacoes, Social (IPSS) e entidades equiparadas, responder online aos avisos de abertura de
Programa de Cooperagéo Online #136 Fundacdes ou concurso, no ambito do Programa de Celebracdo ou Alargamento de Acordos de
Coletividades Cooperacdo para o Desenvolvimento de Respostas Sociais (PROCOOP),

desmaterializando-se deste modo o processo de candidaturas.

Desenvolver uma funcionalidade que permita apresentar online o requerimento de adeséo

Adesdo as medidas de incentivo ao I as Medidas de Incentivo ao Emprego, quer de jovens a procura do 1° emprego, quer de
h #138 Cidadéos - ~ ;

emprego online desempregados de longa e muito longa duragdo. Concomitantemente, pretende-se

promover a desmaterializagéo e automatizag&o dos processos.

Prova escolar automatica para abono Criar um webservice para automatizar a prova escolar de estudantes do ensino publico,

de familia #152 Administracao Publica para efeitos de abono de familia.
. = Modernizar e uniformizar o atendimento da Seguranga Social, em regime de experiéncia
Segal #149 Cidadéos | Empresas piloto, num espaco de atendimento em Lisboa.
Disponibilizar na Seguranga Social Direta os seguintes servigos:
a) Emissédo de declaragdo anual de rendimentos de pensdes;
Seguranca Social Direta + #153 Cidadaos | Empresas b) Comunicacéo e consulta de destacamento de trabalhadores para outro Estado-Membro;

c) Gestao de pagamentos voluntérios de contribui¢des ou prestacdes em divida;
d) Gestéao online de acordos e planos prestacionais no ambito de divida voluntaria;
e) Pedido e consulta online da Prestacéo Social da Incluséo.

Introduzir no Sistema Integrado de Gestdo de Atendimento (SIGA) os atendimentos
agendados na Seguranca Social Direta ou por telefone, permitindo melhorar a gestédo dos

Siga+ #142 Cidadaos fluxos. Pretende-se desenvolver e incluir a opcéo Visita por Marcagdo Prévia no SIGA e no
SIGApp, possibilitando ndo s6 o agendamento do atendimento, como também o
acompanhamento remoto do tempo previsivel para ser realizado.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 121



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

PrestacGes Familiares + simples

Na sequéncia de candidatura apresentada em 2015 pelo ISS, I.P. a SAMA - a qual foi alvo de aprovacao
em 2016 - deu-se inicio aos trabalhos relativos a Operacdo AGORA. A referida operacédo contempla 4
subprojectos, sendo que o Subprojeto n.° 1 foi designado “Desmaterializacdo e automatizacdo do
processo de negécio PF”, alusivo ao universo das prestacdes familiares.

Resumidamente trata-se da concecdo de uma nova aplicagcdo informatica para tratamento e
processamento dessas prestacdes, introduzindo maior intervencdo dos beneficiarios no processo
(possibilidade de requerimento “automatico” ap0s 0 nascimento e/ou apresentacdo de requerimento
online na Seguranca Social Direta, bem como rececdo de notificacBes via inbox) e promovendo a
interoperabilidade entre os sistemas de informagdo da administracdo publica que contenham a
informacao relevante para esse efeito, numa ética de simplificacdo administrativa.

Em 2017 o referido subprojecto passou a designar-se “Prestacdes Familiares+ Simples”, procedendo-se
ao alinhamento do seu ambito com o da medida Simplex PF+ Simples. Nesse sentido foi dado o enfoque
as prestagfes de Abono de Familia para Criancas e Jovens e Abono de Familia Pré-Natal, atendendo
que estas sdo as prestacdes “de base” desta area (tanto ao nivel do nimero de requerimentos e
beneficiarios abrangidos, como também da afetacdo de recursos administrativos e financeiros), para
além da sua atribuic&o ser determinante para a concessédo de outras prestacdes subsequentes.

As prestacdes Subsidio Mensal Vitalicio e a Bonificagdo por Deficiéncia foram retiradas do ambito desta
medida, atendendo a irdo ser progressivamente integradas na nova Prestacao Social para a Inclusdo

Durante o ano de 2017 foi efetuado o diagnostico relativo as prestacdes mencionadas, tendo a equipa do
subprojeto definido os requisitos futuros no que concerne aos pedidos do abono de familia para criancas
e jovens e do abono de familia pré-natal.

Catélogo de produtos de apoio para pessoas com defi ciéncia e incapacidade

Tendo em conta os recursos financeiros para a aquisicdo dos produtos de apoio, e objetivando-se uma
gestdo eficaz do orgcamento disponivel para o Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio, encontra-se a
ser desenvolvido em articulagdo com o INR, I.P., entidade gestora deste sistema, e o Instituto de
Informatica, I.P., uma proposta de operacionalizacdo de Catalogo / Plataforma, a disponibilizar online, de
forma a possibilitar o acesso a informacgao credivel promovendo uma maior transparéncia no processo
de aquisicao dos produtos de apoio, possibilitando uma melhor rentabilizacédo dos recursos financeiros.

A identificagdo dos produtos de apoio tera correspondéncia direta aos cddigos 1ISSO, de acordo com a
Norma ISO 9999, e prevé a descricdo pormenorizada das suas especificacdes técnicas, contribuindo
deste modo para uma melhoria de informacgéo relacionada com a codificacbes destes produtos,
promovendo uma melhoria das prescricdes emitidas pelas entidades prescritoras, e um melhor controlo
pelas entidades financiadoras na prossecucéo da analise dos processos de candidatura a financiamento.

O Catéalogo podera contribuir futuramente para uma maior simplificacdo do processo de atribuicdo de
produtos de apoio e, consequentemente, uma resposta mais célere aos cidadaos

+ Funcionalidades na Seguranca Social Direta

No que respeita a atualizagdo das alteragdes a composicdo do agregado familiar, bem como a
comunicacao de rendimentos para além dos apurados pela Seguranca Social, as atividades encontram-
se em curso dentro dos prazos previstos. Regista-se o desenvolvimento das alteracdes aplicacionais a
DES, ITPT e PF para integracdo com a nova aplicacio ARF/GREND, para realizacdo de testes
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aplicacionais. Estes servicos entraram em exploracdo para utilizadores da Seguranca social no passado
dia 11.12.2017. Em curso as sesses de esclarecimentos com todos os Centros Distritais para apoio aos
utilizadores apés a entrada em producao da aplicacéo.

No que respeita a Gestao online de admissdes, alteracdo de modalidade de contrato, desisténcias,
suspensdes e cessacbes de trabalhadores, os trabalhos suspensos decorrente da implementacéo do
Novo Regime de TI.

Assessoria Técnica aos Tribunais Online

Alargamento da solucdo de Assessoria Técnica aos Tribunais a todo o territério nacional concluido
dentro do prazo. Atualmente, e desde janeiro de 2018, o Sistema encontra-se em producdo nos 18
CDist, todavia, com alguns constrangimentos que, ap6s reporte no Portal Ajuda, o Instituto de
Informatica tem vindo a solucionar, identificando-se algumas situacGes quer aplicacionais quer de
negocio que tém carecido de um investimento mais demorado.

Inerente a esta medida esta a desmaterializacdo dos processos, bem como a uniformizacdo de pecas
processuais, uniformizacdo a ser realizada em conjunto com a Direcdo-Geral de Administracdo da
Justica. Salienta-se ainda, o facto de ja ter sido efetuado algum trabalho em termos de definicdo de
requisitos e especificacdes técnicas em 2015.

Entre setembro e dezembro de 2017 foram realizadas 8 a¢des do curso “Formacao de Utilizadores em
Sistema de Informacao de Assessoria Técnica a Tribunais- SIATT” - Lisboa (5 ag8es) e Porto (2 agbes) —
que envolveram cerca de 100 técnicos.

Foram desenvolvidos e disponibilizados 3 cursos de e-learning (de acordo com os 3 perfis de
utilizadores) destinados aos utilizadores SIATT.

Encontra-se também em avaliagcdo a possibilidade de recurso ao Skype empresa para ligacdo aos
Tribunais.

Declaracdo de Remuneragfes Certa

Durante o ano de 2017 foram realizados trabalhos de desenvolvimento, para preparacéo da entrada em
exploracdo no final do primeiro semestre de 2018.

Gestédo de Comparticipa¢des na Doenca Profissional

Durante o ano de 2017, decorreram os trabalhos de levantamento de requisitos, mantendo-se a data
prevista de conclusao para o 4° trimestre de 2018.

Novo Simulador de Penstes

O simulador encontra-se em fase experimental pelos utilizadores do ISS, desde 27.10.2017, para
avaliacdo da adequabilidade do simulador (validacdo dos resultados do simulador face aos valores
efetivos da pensédo, a que compreender o grau de tolerancia). Encotra-se em elaboracao o relatério de
avaliacdo dos testes realizados para decisédo relativa a disponibilizacdo do Simulador ao utilizador
externo.

Programa de Cooperagdo Online (PROCOOP)

O PROCOOP tem como objetivos a introducdo efetiva de mecanismos que garantam uma maior
previsibilidade e transparéncia, na selecédo das entidades e das respostas sociais a incluir em Orgamento
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Programa, mediante a definicdo clara de prioridades, critérios e regras de priorizacdo de respostas
sociais até ao limite da dotacdo orcamental afeta ao aviso.

A celebracao de novos acordos ou a revisdo de acordos de cooperacao existentes sera concretizada no
ambito do Orcamento Programa, através da implementagdo do PROCOOP, criado pela Portaria n.°
100/2017, de 7 de marco, assente na abertura de procedimentos concursais de apresentacdo de
candidaturas para respostas sociais promovidas pelas entidades do setor social e solidario.

O processo de candidaturas foi realizado pela submissédo online de um formulario, desenvolvido em
parceria com o Il,IP tendo ficado disponivel para a primeira fase de candidaturas, que decorreu entre os
dias 22 de maio e 9 de junho de 2017.

Esta primeira fase foi destinada a todas as entidades do setor social e solidario, que desenvolviam ou
pretendiam vir a desenvolver respostas, no ambito da Rede de Servicos e Equipamentos Sociais
(RSES), com vista a celebragéo de acordos ou ao alargamento de acordos de cooperagdo em vigor, em
conformidade com o subsistema de acao social.

Adeséo as medidas de incentivo ao emprego online

A adesdo as medidas de incentivo ao emprego online previsto no Decreto-Lei n.° 72/2017, de 21 de
junho, ja se encontra implementada desde 1 de agosto de 2017.

A adesao online consiste no registo de requerimento e consulta do mesmo, atribuicdo da medida e bem
assim requerer a portabilidade da medida e manutencdo da medida nas situa¢gBes de transmissdo de
estabelecimento.

Prova escolar automatica para abono de familia

Decorrem os trabalhos entre a Seguranca Social (ISS, IP e Il, IP), a Direcdo-Geral de Estatisticas da
Educacéo e Ciéncia e Agéncia para a Modernizagao Administrativa com vista a implementagéo da Prova
escolar automética no 2° trimestre de 2018.

Seg21

Foi efetuado um estudo sobre a adequacéo das instalacdes a um servigco de atendimento, da Seguranca
Social, que resultou numa proposta de Servico Modelo, designado Seg2l1l. Nessa proposta sao
elencadas diversas areas, como a zona de self-service e espaco crianca, a identificacdo das areas de
circulacdo e a criacdo de espacos de espera adequados e devidamente apetrechados.

Com o intuito de operacionalizar o projeto foi efetuado o levantamento de necessidades junto dos
Servicos de Atendimento do Centro Distrital de Lisboa e servigos Centrais com atendimento ao publico
(DPRP, CNP e SVI). Foi efetuado o reporte a Equipa de Projeto para adequacdo do espaco as
necessidades elencadas.

Com base nas necessidades ja elencadas foi efetuada uma estimativa de custos que serviu de suporte a
elaboracdo de um orcamento estimado, que obteve aprovacdo por parte da tutela. A implementagéo do
Servico Seg.21 Piloto a instalar em Lisboa congregara todo o atendimento da cidade, com excecao do
que se disponibiliza nas Lojas do Cidadao.

Segurancga Social Direta +

Algumas das componentes da medida estdo ja em producdo: Emissdo de declaragdo anual de
rendimentos de pensdes; Gestdo de pagamentos voluntarios de contribuicdes ou prestacdes em divida;
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Gestéo online de acordos e planos prestacionais no ambito de divida voluntaria; Pedido de consulta
online da Prestac&o Social da Incluséo.

A componente “Comunicacado e consulta de destacamento de trabalhadores para outro Estado-Membro”,
encontra-se em desenvolvimento. Nesta primeira fase serdo contemplados os processos que envolvem
apenas os Estado-Membros abrangidos pelos regulamentos comunitarios porém, o sistema devera ser
desenhado por forma a facilitar uma futura integracdo dos processos associados aos paises com o0s
quais ha acordos ou convencdes celebrados. Em fase de testes a funcionalidade registo de um pedido
de destacamento.

Siga+

Em 2017 os desenvolvimentos desta medida foram essencialmente em termos tecnolégicos, ainda que
com a identificacdo de necessidade e clarificacdo de requisitos, resultantes da compilacdo dos
feedbacks recebidos dos utilizadores.

Foi atualizada a matriz de produtos & servicos e introduzido mais um nivel de registo — o motivo — que
permitiu a obtencdo de um maior detalhe, podendo-se assim determinar time slots mais adequadas,
rentabilizando-se o tempo disponivel para atendimento.

Foram realizadas sessBes de sensibilizacdo e divulgados manuais de utilizacdo, para que o0s
trabalhadores do atendimento possam utilizar convenientemente o SIGA.

4.2. Projetos em que o MTSSS colabora
Quadro 74 - Medidas Simplex+2017 em que MTSSS colab ora com intervengéo do ISS, IP

Principais destinatarios

Responsavel Denominacéo da Medida N.° Medida i

Descricao

Criar, em projeto-piloto, o Espago Obito que retne num Gnico local
de atendimento um conjunto de servigos transversais a varias

M. da Justica Espago Obito #12 (2016) Cidadéos entidades, publicas e privadas, a que é necessario recorrer apés o
falecimento de um familiar. Este novo servigo sera disponibilizado na
rede de servigos do Ministério da Justica.

Desenvolver e implementar uma plataforma que permita a
submisséo e gestéo eletronica de elogios, sugestdes e reclamacdes,
resultantes da prestagdo dos servicos da Administragdo Publica,
independentemente do canal utilizado.

M. da Presidéncia e
da Modernizagao Livro Amarelo Eletrénico #17 Cidadéos
Administrativa

Disponibilizar o servico publico de notificacdes eletrénicas associado
a morada Unica digital, possibilitando a cidaddos e empresas serem
notificados das mensagens provenientes dos servigos publicos, no
seu endereco de correio eletrénico pessoal.

M. da Presidéncia e .
da Modernizagao Morada Unica Digital #35 Cidadéos | Empresas
Administrativa

Elaborar e divulgar online fichas técnicas de fiscalizagdo

normalizadas para as atividades na area da restauragéo e bebidas e

do alojamento local, bem como proceder a harmonizagao/integragéo

entre organismos fiscalizadores.

Ja foi desenvolvido um trabalho entre as forcas de seguranga e a

AHRESP - Associacdo da Hotelaria, Restauragdo e Similares de

Portugal, sendo agora necessario alargar a inclusédo dos requisitos

legais a outras entidades fiscalizadoras.

Criar um servico de notificacdes para cidaddos e empresas através

de SMS e mensagens de correio eletrénico, por subscricdo, nas

diversas areas de atuacdo da Administracdo Publica,
nomeadamente:

a) Prazo levantamento do Cartdo de Cidad&o;

b) Prazo para alteragdo de morado no Cartéo de Cidad&o;

c) Indicagdo de que a Carta de Conducdo foi remetida para a
morada indicada;

d) Notificagdo de despacho referente a pedidos de registo e de
concessdo de marcas, patentes e design, bem como alertando
para o cumprimento dos prazos de pagamentos de taxas;

e) Disponibilizar aos mandatarios judiciais, a possibilidade de
receberem por via eletrénica as notificagdes judiciais referentes a
injuncdes onde tém intervengédo (poderes de representacao);

f) Notificagdo das datas de vacinagéo;

g) Na érea fiscal e social.

Criar 0 “Registo Nacional de Fornecedores do Estado”, no ambito da

contratacdo publica, que dispensara os operadores econdémicos de

terem de fazer prova de idoneidade e de inexisténcia de dividas as

Financas e a Seguranga Social perante cada entidade publica.

Este registo permite ainda estruturar um catélogo de fornecedores

do Estado (por tipo de bens, servigos ou obras aptos a realizar).

M. da Administracdo Fichas Técnicas de #73 (2017)

Interna Fiscalizag&o #120 (2016) Empresas

M. da Presidéncia e
da Modernizagao
Administrativa

NotificacGes eletrénicas (SMS

e email) #168 (2016) Cidad&os | Empresas

M. do Planeamento e | RnFE - Registo Nacional de

das Infraestruturas Fornecedores do Estado #183 Empresas
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Quadro 74 - Medidas Simplex+2017 em que MTSSS colab ora com intervengéo do ISS, IP (Cont.)

Principais destinatarios

Responsavel Denominacéo da Medida N.° Medida s aslth

Descricdo

Elaborar e disponibilizar online fichas técnicas de fiscalizagéo
+ Fichas Técnicas de normalizadas para as areas dos empreendimentos turisticos, da
M. da Economia #202 Empresas industria de pastelaria e da panificagéo, dos talhos e das oficinas, de

Fiscalizag&o f ) NN ’ .
¢ modo a uniformizar os critérios inspetivos e torna-los transparentes
para o publico-alvo.
. . - A Harmonizar a atuagdo dos varios organismos fiscalizadores e
M. da Economia Fiscalizagdo de uma sé vez #204 Empresas ¢ 9

promover agdes de fiscalizagdo conjuntas dos agentes econémicos.

Desmaterializar a referenciacéo na Rede Nacional
de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI), simplificando o

Referenciagdo eletrénica nos o . x -
processo de sinalizacdo e referenciagdo da rede, e garantindo a

M. da Satide Ideados Continuados | #209 (2016) Cidadaos interoperabilidade entre os sistemas de informagdo da rede, dos
ntegrados L . N NN .
hospitais, dos cuidados de saude primarios, da seguranca social e
dos prestadores.
Uniformizar os modelos de Certificados de Incapacidade Temporaria
Registo Eletrénico de (CIT) e desmaterializar os processos associados a sua emissdo
M. da Saude Certificados de Incapacidade = #216 (2016) Cidadaos (incluindo os novos modelos “Doenca Direta” e “Doenga
Temporaria Profissional”), promovendo a interoperabilidade entre o Ministério da
Saude e o Ministério da Seguranga Social.
Espaco Obito

A prova de conceito foi concluida em margco de 2017, continuando a ser desenvolvidos trabalhos de
implementacao do cenario evolutivo e das medidas colaborativas provenientes da prova de conceito.

Destaca-se neste ambito o arranque do piloto na Loja do Cidadao de Santo Tirso, previsto para em
janeiro de 2018. Foram delineadas acdes a desenvolver pelos organismos envolvidos, definidos os
interlocutores, assim como, sinalizados alguns constrangimentos (nomeadamente, a inexisténcia de
integracdo do SIGA do IRN com o do ISS).

Livro Amarelo Eletronico

Coordenadas pela AMA, entre fevereiro e margo de 2017, realizaram-se 3 sessdes de Design Thinking
ministradas pela Imprensa Nacional-Casa da Moeda para o desenvolvimento da medida Livro Amarelo
Eletrénico (RES). Nelas participaram diferentes representantes de instituicées, incluindo o ISS,IP, com o
intuito de oferecer uma dindmica de grupo para reflexdo e desenho de solugbes na area das
Reclamacdes/Elogios/ Sugestdes Livro Amarelo. Nas 2 primeiras sessdes listaram-se 0os conhecimentos
internos dos colaboradores sobre o livro amarelo permitindo um mapeamento da informacéo existente na
organizagdo, definiram-se as oportunidades de aprendizagem sobre o desafio que se esta a desenvolver
e desenharam-se as jornadas do cliente (offline e online). Na 32 sesséo, dedicada a prototipagem, foram
abordadas as orientacGes estratégicas e os "possiveis" produtos a desenvolver (plataforma digital -
rececdo, triagem, encaminhamento, apoio, acompanhamento e gestdo de expectativas - e espacgo
interativo de reclamacdo - espaco multifuncbes para integracdo em servico publico para apoio ao
processo de reclamacao).

Em fins de maio procedeu-se a avaliagao da maquete do Livro Amarelo Eletrénico.

Em fins de outubro de 2017, realizou-se uma reunido entre os Conselhos Diretivos da AMA,IP e do
ISS,IP, com a participacdo do DCGC, para apresentacdo da maquete existente e recolha de sugestdes
de melhoria. Em meados de novembro de 2017, o DCGC remeteu para o0 GSESS os comentarios e
sugestdes a maquete em fase de elaboracéo.

Nesta fase, aguardam-se desenvolvimentos, nomeadamente no que se refere a definicdo de
metodologia de implementacéo de piloto funcional.
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Pag. 126 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Morada Unica Digital

Publicado Decreto-Lei n.° 93/2017, de 1 de agosto, que cria a morada Unica digital; o servico publico de
notificacdes eletronicas associado a morada Unica digital e regula o envio e a rececao de notificagGes
eletrénicas através do servico publico de notificagBes eletrénicas associado a morada Unica digital, como
regime especial.

“O sistema informatico de suporte ao servigo publico de notificacdes eletrénicas associado a morada
Unica digital é disponibilizado até ao final do ano de 2017”

Fichas Técnicas de Fiscalizagao

No ambito da medida simplex’2016 — Fichas Técnicas de Fiscalizagdo (#120) a AMA em conjunto com
as varias entidades envolvidas neste GT, desenvolveu um simulador para que os operadores
econdmicos (da Restauracdo & Bebidas e do Alojamento Local) possam verificar as suas obrigacdes
alvo de fiscalizac@o pelas mais variadas entidades (como seja a ASAE, ACT, ISS, AT, etc.), que pode
ser acedido no espaco “Balcdo do Empreendedor” (BdE) no Portal do Cidadao.

A medida encontra-se concluida
NotificacOes eletrénicas (SMS e email)

Realizaram-se algumas reunifes internas sobre este tema, principalmente no que se relaciona com
questdes juridicas de utilizacdo deste canal para a comunicacdo de atos administrativos. Esteve em
elaboracéo suporte legal que permitiria ao ISS utilizar a plataforma Segurancga Social Direta (SSD) como
canal de comunicagéo privilegiado com os seus Clientes (beneficiarios e contribuintes) através do Inbox
(funcionalidade disponivel da SSD para o envio de mensagens aos Cidadado e as Empresas).

RnFE - Registo Nacional de Fornecedores do Estado
Encontra-se em apreciacdo a proposta de diploma legal.
Eventos fiscalizados de uma s vez

Pretende-se que o interlocutor (nico interaja com os promotores, sirva de ponto de contacto e elo de
ligagdo com as demais entidades fiscalizadores, evitando que o agente econémico tenha de contactar
inmeros organismos aquando da preparacéo dos eventos.

A medida encontra-se em curso, tendo sido realizada reunido com responsaveis governamentais para
apresentacao do projeto.

+ Fichas Técnicas de Fiscalizagéo

Esta medida é idéntica & medida #120 “Fichas Técnicas de Fiscalizagdo”, mas dirigida a outras areas de
atividade.

N&o havendo especificidades, no que diz respeito as obrigaces para com a Seguranca Social por setor,
designadamente a Comunicagdo e Admissdo de Trabalhadores, a Comunicagdo obrigatéria da
Cessacdo, Suspenséo e Alteracdo da Modalidade do Contrato de Trabalho e a Obrigagao Contributiva, a
medida ja desenvolvida em 2016/2017 aplicar-se-a ao novo projeto, sem necessidade de quaisquer

desenvolvimentos adicionais.
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Fiscalizacdo de uma s6 vez

Encontram-se em curso as atividades do Grupo de Trabalho criado, com vista a harmonizar a atuacdo
dos varios organismos fiscalizadores e promover agbes de fiscalizagdo conjuntas dos agentes

econémicos.
O prazo previsto para conclusdo da medida é o 4° trimestre de 2018.
Referenciagdo eletrénica nos Cuidados Continuados | ntegrados

Analise de Requisitos concluida em termos dos requisitos Macro para identificagdo dos webservices
necessarios a desenvolver com GestCareCCl (em articulagdo com SPMS).

Foram iniciados os trabalhos de desenvolvimento do Modulo de Calculo em 18.12.2017, bem como, as
reunides técnicas com SPMS para desenvolvimento de webservices com GestCareCCl (sistema de
gestdo dos episddios de internamento nas Unidades da RNCCI).

Os trabalhos decorrem conforme o planeado, prevendo-se a sua conclusdo em 2018.
Registo Eletrénico de Certificados de Incapacidade T  emporaria

Com vista a dar prossecucdo a medida no que diz respeito a interoperabilidade entre os sistemas da
Seguranca Social e a Salde, foi criado um grupo de trabalho pelo Despacho n.° 8414/2017, de 26 de
setembro. O Grupo de Trabalho encontra-se a avaliar as necessidades inerentes a interoperabilidade
entre os sistemas, bem como, a analisar os erros dos Certificados de Incapacidade Temporaria entrados
na SS por forma a compreender as solugdes necessarias implementar e assim suprimi-los.
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CAPITULO 3

Autoavaliacéo

1. Plano de Acéo do ISS, IP
1.1. Objetivos
1.2. Resultados
1.3. Comparacéao de unidades de producdo homogéneas

2. Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacéo do ISS, IP

2.1. Objetivos

2.2. Grau de concretizacdo dos objetivos operacionais do QUAR

2.3. Andlise das causas de incumprimento de a¢des ou projetos do QUAR

2.4. Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho
2.4.1. Objetivos de Eficacia
2.4.2. Objetivos de Eficiéncia
2.4.3. Objetivos de qualidade

3. Comparacao de unidades de producao homogéneas
4. Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colaboradores
5. Resultados do Inquérito de satisfacdo dos Clientes

6. Implementacéo do Processo de Autoavaliacdo
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CAPITULO 3
Autoavaliacao

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu artigo 15.°, define o contelddo da Autoavaliacédo e
informacao associada, que no seu conjunto fazem parte integrante dos relatérios de atividades anuais
dos servicos.

A Autoavaliacdo deve assim, considerar informacao relativa:

« A apreciagdo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados, com
especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servi¢cos a utilizadores externos;

« A avaliacio do sistema de controlo interno;

« As causas de incumprimento de agdes ou projetos ndo executados ou com resultados
insuficientes;

« As medidas que devem ser tomadas para um reforgo positivo do seu desempenho, evidenciando
as condicionantes que afetem os resultados a atingir;

« A comparacdo com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que
possam constituir padrdo de comparacéo;

« A audicéo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na autoavaliagéo do servico.

No que se refere a avaliagdo do sistema de controlo interno, foi a mesma considerada no Capitulo 1, no
ponto 3.4. (Sistemas de Controlo Interno).

Refere-se ainda, em consonéncia com o ponto seguinte e com o referido no Capitulo 1 a propdsito do
Planeamento e Estratégia, que 71% das areas funcionais remeteram ao GPE os seus Planos de Atividades
(PAF) com a autoavaliagdo, efetuando a apreciacdo global sobre o desempenho dos indicadores e
referindo as causas de incumprimento (no caso de resultado ndo alcancado ou insuficiente), as acdes
corretivas introduzidas e as sugestdes de melhoria.

Este segundo capitulo do Relatério de Atividades 2017, pretende dar cumprimento aos restantes itens e
evidencia os resultados alcancados de acordo com o PAISS e com o QUAR, examina as causas de
incumprimento dos projetos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um reforco
positivo do desempenho.

Neste capitulo, proceder-se-a ainda a analise comparada dos Centros Distritais, a analise dos resultados
dos inquéritos de satisfacdo aos colaboradores e aos clientes, a analise de Resultados da
implementacao do Modelo de Exceléncia da EFQM - Autoavaliagdo, bem como, a comparacdo com o
desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional.
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1. Plano de A¢do do ISS, IP

1.1. Objetivos

De acordo com o calendario do processo “Planear e Controlar a Gestdo no ISS, IP”, o planeamento para
2017 teve inicio em outubro de 2016, com a elaboracdo de um novo Plano Estratégico do ISS, IP
(PEISS), para vigorar no triénio 2017-2019. A atividade do ISS, IP em 2017 decorreu dos objetivos
estratégicos e prioridades de negécio definidas no novo Plano Estratégico do ISS, IP 2017-2019.

Para o Plano de Acéo do ISS, IP para 2017 (PAISS 2017) foram selecionados os indicadores e as
iniciativas do Plano Estratégico (PEISS) 2017-2019 com metas definidas para o ano 2017 com a

respetiva desagregacédo de indicadores nos casos aplicaveis:

1.6.2 | % Respostas acompanhadas

211

2.1.2 | % de requerimentos RSI deferidos até 60 dias

2.1.5 | Tempo Médio Deferimento prestacdes diferidas

Foram identificados pelas 16 areas funcionais, em articulagdo com o Conselho Diretivo, 76 indicadores,
dos quais se prop8e a anulacdo de 3, com os fundamentos explicitados no ponto 2.3.. Assim, foram
considerados para avaliacdo do PAISS 2017, 73 indicadores dando resposta a 23 prioridades
estratégicas, organizados em 5 objetivos estratégicos (ver Anexos 1 e 2) e dos quais, 40 indicadores
tiveram desdobramento, com metas definidas para os Centros Distritais, conforme quadro seguinte.

1.6.2.1 @ % RS acompanhadas
1.6.2.2 @ % RL acompanhadas

2111

2112 30 dias

2153 Morte

2156 déncia

Quadro 75 - Indicadores por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

Objetivo Estratégico/ Prioridades de negdcio

1 | Reforgar a inclus&o e a coes&o social

1.1
1.2
1.3
1.4
15
1.6

Renovar os apoios que garantem os minimos sociais
Reforcar o combate & pobreza

Promover os direitos e a protecéo de criangas e jovens
Fomentar iniciativas de desenvolvimento social

Estabilizar e desenvolver a cooperagéo com o setor solidario
Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

2 | Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social def ~ endendo e fortalecendo o Estado social

21
2.2
2.3
2.4

Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento
Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos
Reforcar o cumprimento das obrigacdes contributivas, combatendo a fraude e a evasdo
Promover a regularizagdo de dividas a seguranga social

3 | Reforcar a confianga na Seguranca Social

3.1
3.2
3.3

Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento
Reforcar a transparéncia e 0 acesso ao sistema
Reforcar a comunicagéo e o foco nos beneficiarios

4 | Valorizar as pessoas e refor¢ar o orgulho organizac  ional

4.1
4.2
4.3
4.4

Desenvolver o potencial humano

Recrutar e reter talentos

Valorizar a cultura organizacional

Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel

5 | Modernizar e humanizar os servigos

51
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6

Melhorar a qualidade das instalagées
Incrementar a utilizagdo de meios eletrénicos na relagdo com os cidadaos
Assegurar a eficiéncia da gestéo dos recursos
Melhorar a qualidade e seguranca da informag&o no SISS
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos
Aumentar a satisfagéo das pessoas e das empresas
Total Geral

Fonte: RMPAISS 2017
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O Objetivo Estratégico 2 (Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social defendendo e fortalecendo o
Estado social) teve o maior nimero de indicadores (30), seguido do Objetivo Estratégico 1 (Reforcar a
inclusdo e a coesao social) com 16 indicadores.

1.2. Resultados
Em 31 de dezembro de 2017 encontravam-se com monitorizacdo 62 indicadores dos quais 21

superaram a meta, 16 cumpriram e 25 nao a alcancaram.

Verifica-se que 60% dos indicadores ativos foram superados ou cumpridos no ano 2017. No que se
refere ao Grau de Concretizacdo global do PAISS 2017, o resultado alcancado foi de 112%, contrariando
a tendéncia decrescente dos Ultimos anos: 2016 (107%) e 2015 (110%).

Quadro 76 - Resultados Qualitativos e Concretizagao por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica
Objetivos Estratégico | isito de Negocio [ re= o

OE1. Reforgar a inclusio e a coesdo social

PE1.1 Renovar o= apoios que garantem og minimos sociais 1 1 97 %
PE1.2 Reforgar o combate 4 pobreza 2 1 3 181 %
PE1.3 Promover os direitos & a protegdo de criangas € jovens 3 3

PE1.4 Fomentar iniciati de d lvimento social 1 1 16 %
PE1.5 Estabilizar e desenvolver a cooperagio com o setor solidirio 1 1

PE1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 2 2 1 2 7T M7%

OE2. Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social defendendo e fortalecendo o Estado social 6

PE2.1 Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento 1 2 1 10 14 31 %
PE2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagbes sociais reduzindo a fraude e 0s pagamentos indevidos 2 3 5 193 %
PE2.3 Reforgar o cumprimento das obrigag contributivas, com a fraude e a evasdo 7 1 8 132%
PE2.4 Promover a regularizagéo de dividas & seguranga social 1 1 1 '3 126%

OE3. Reforgar a confianga na Seguranga Social

PE3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento 1 1 2 4 115%
PE3.2 Reforgar a transparéncia € 0 acesso ao sistema 2 2 1 5 97 %
PE3.3 Reforgar a comunicagdo e o foco nos beneficiarios 1 2 3 M2un

OE4.Valorizar as pessoas e refor¢ar o orgulho organizacional

PE4.1 Desenvolver o potencial humano 1 1 146 %
PE4.2 Recrutar & reter talentos 1 1 2 100%
PE4.3 Valorizar a cultura organizacional 2 2
PE4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 1 1

OES5.Modernizar e humanizar os servigos

PE5.1 Melhorar a qualidade das instalagbes 1 1

PE5.2 Incrementar a utilizagdo de meios eletronicos na relagio com os cidaddos 1 1 1 3 4%
PER.3 Assegurar a eficiéncia da gestio dos recursos 1 1 108 %
PE5.4 Melhorar a qualidade € seguranga da informagdo no SISS 1 1 100 %
PE5.5 Assegurar o rigor € a qualidade dos procedimentos 2 2 102 %
PE5.6 Aumentar a satisfagio das pessoas e das empresas 1 1 85 %

paississ |21]16] 6 [19]11]73] 112%

MOt O VEInes SDI0S TEIRNST-S8 3 PErhITENGe ACUTIUINE 00 1SS, 1P M) PRrog e anRise

Legenca . Superaso O Cumprida O Recupersel . noumprics O Sem MoaRarizagso

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

Dos 73 indicadores, 11 ndo foram considerados no apuramento das concretizacbes de OE e RN do
PAISS por nao terem tido execucdo durante o ano de 2017 de acordo com informacédo das areas
responsaveis, a saber:

Indicador Motivo

A reviséo de acordos de CAT e LI1J, depende do novo Modelo
1.3.1 - % de acordos de cooperacgdo Casas Acolhimento (CA) Financiamento e funcionamento das CA, pendente de
revistos aprovacao Tutela desde 30.08.17 e subsequente negocia¢éo
com as Unides.
O Plano de qualificagéo, depende do novo Modelo
1.3.2 - % de CA com plano de qualificagdo implementado Financiamento e funcionamento das CA, pendente de
aprovacao Tutela e subsequente negociacdo com as Unides.
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Indicador Motivo

Este indicador ndo teve execugéo, uma vez que 0 mesmo
decorria da implementacéo da regulamentag&o da medida de
acolhimento familiar e reviséo da Portaria de enquadramento
das familias de acolhimento.

1.3.3 - Taxa de Crescimento de Familias de Acolhimento

1.5.1 - Grau cumprimento do calendario definido para
implementacgé&o do processo de candidatura OP

1.6.4 - Grau cumprimento do calendario definido para
implementacéo do processo de candidatura a investimento em
equipamentos sociais

1.6.5 - Grau cumprimento do calendario definido para a reviséo
do processo de acompanhamento as respostas sociais

2.4.3 - % de contribuintes devedores em fase pré-executiva
notificados

4.3.1 - Indice de satisfagéo dos colaboradores na dimenséo
Cooperacéo e Comunicagao

4.3.2 - indice de envolvimento dos colaboradores

Por deciséo superior o processo transitou para 2018

Né&o foi dado inicio ao processo em 2017. Previstos Manuais
de procedimentos para 2018 (iniciativa 1.5.12)

O processo néo foi iniciado em 2017.

Né&o foi iniciado o processo em 2017.

P : N&o foi aplicado o questionario em 2017.
4.4.1 - Indice de satisfacéo global dos colaboradores

5.1.1 - Indice de satisfac&o dos colaboradores com o posto de
trabalho

Assim, para apuramento das concretizacdes foram considerados 62 indicadores ativos a 31 de
dezembro de 2017.

Desagregando por objetivo estratégico, verifica-se que o grau de concretizagdo foi positivo, de 112%,
oscilando entre 133% do OE2 (Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e
fortalecendo o Estado social) e 98% dos OE1 (Reforcar a inclusdo e a coeséo social) e OE5 (Modernizar
e humanizar os servigos).

1.3. Comparacéao de unidades de producdo homogéneas

Em 2017, o grau de concretizacdo dos indicadores foi limitado a 125 e -25%, procedendo-se a
uniformizacdo das concretizacdes sempre que o resultado se apresentou superior ou inferior.

Esta medida, permitiu analisar de forma mais eficaz o desempenho dos 18 Centros Distritais (servicos
desconcentrados), comparando 0os mesmos objetivos previstos no PAISS, com desdobramento para os
Centros Distritais. Desta andlise apresentaram-se os resultados em 2017,constantes do quadro seguinte:

Quadro 77 - Concretizacdo dos Centros Distritais po

OE2. Garantir a

r Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica
OEd4 . Valorizar as

M12/2017 ?ﬂ'ﬁﬂ;:ﬂfﬁ” ¢ T Sf:ﬁ?:;:f: re pessoas e reforcar Ll e
Euessukna o Eetado socal oo | Seguranga Social gr;;gnlilzg‘::ional

Aveiro 11% i e @ s () o 12 (O 3 5% @ @ S
Beja - T X B 2% @ o w0s% (O & 0% @ o O
Braga 92% @ sa% () @ s @ @ s @ @ 7% ) = O
Braganga @ 124 @ ms @ = sy @ © 109% @ @ O
Castelo Branco & 125% . 11 11% . = 109% . 3 110% . | O
Coimbra @ TR B I B 0% (O @ T 3 O
Evora i 21 @ f 1124 @ o 103% (O B 106% () o S
Faro @ 125% @ 2 ms @ = w00% ) @ 0% (O o O
Guarda 107 % & 1% @ # 115% @ = 0w @ 8 7 @ 8 S
Leiria 105 % @ T B 105% @ = uy @ o N 3k O
Lisboa i s9% () @ a7 @ o= e @ 8 an () @ S
Portalegre - T TR B 108% @ = s O 8 1% @ o O
Porto 101 % il I a7 @ o= 100% () & 104% ) @ S
Santarém 100 % @ % @ 9 e @ o 9% () & 109% @ = O
Setubal 99% & 1% @ o7 () = o1 () @ s () 4 S
Viana do Castelo 85% T 15w @ # un @ o 2% () @ o () & O
Vila Real 104 % @ ey @ 104% @ # sy @ O 108% ) o S
Viseu 108 % B ms () & 0% () 9 5% @ 8 w% @ o @

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéao no ISS, IP
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O Centro Distrital de Castelo Branco € 0 servico que apresenta a execucdo mais elevada, com uma
concretizagéo de 114%, seguido dos Centros Distritais de Aveiro, Beja, Coimbra, Evora e Faro, com 111%.

Globalmente o desempenho foi positivo, com excecdo dos Centros Distritais de Braga, Lisboa, Setibal e
Viana do Castelo, que apresentam um desempenho negativo com concretizacbes de 92%, 88%, 99% e
95%, respetivamente.

Verifica-se que o OE1 (Reforcar a inclusdo e a coesao social) foi o que obteve melhores resultados com
todos os Centros Distritais a apresentarem resultados positivos que oscilam entre os 125% (Castelo
Branco e Faro) e os 111% (Viseu), com excec¢do dos Centros Distritais de Braga e Lisboa, com uma
concretizacao negativa de 94% e 99%, respetivamente.

O OE 5 (Modernizar e humanizar os servi¢gos), composto por 2 indicadores com desagregacéo distrital,
apresenta-se sem execucdo. O indicador 5.1.1. - indice satisfacdo colaboradores posto trabalho, néo
teve execugdo em 2017 por ndo ter sido aplicado o questionario de satisfagdo dos trabalhadores,
enquanto para o indicador 5.2.3. - Taxa de cobertura de servicos de apoio eletrénicos com utilizacao
assistida apenas foi possivel apurar a execugdo nacional.

2. Quadro de Avaliacao e Responsabilizagéo do ISS, IP

O Sistema Integrado de Gestéo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica (SIADAP) agrega
trés subsistemas. O 1° subsistema, Avaliacdo do Desempenho dos Servicos da Administracao Publica
(SIADAP 1), assenta num quadro de avaliacdo e responsabilizacdo (QUAR), o qual evidencia, conforme
artigo 10.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro:

* A Misséo;

» Os objetivos estratégicos plurianuais determinados superiormente;

» Os objetivos anualmente fixados e, em regra, hierarquizados;

* Osindicadores de desempenho e respetivas fontes de verificacao;

« Os meios disponiveis, sinteticamente referidos;

* O grau de realizagéo de resultados obtidos na prossecucéo de objetivos;

« Aldentificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respetivas causas,

* A avaliacdo final do desempenho do servico.

2.1. Objetivos

O QUAR do ISS, IP 2017, que se anexa, foi inicialmente constituido por 8 objetivos operacionais
monitorizados por 13 indicadores de medida, criteriosamente selecionados e assentes em dados
validados e fidveis, em geral suportados em aplicacdes informaticas. Os objetivos integram o QUAR em
cada um dos parametros/perspetivas previstos: eficacia, eficiéncia e qualidade.

Em sede de autoavaliagdo, ndo foram considerados 3 indicadores e 1 OB com os fundamentos
explicitados no ponto 2.3.

O Quadro seguinte resume as principais caracteristicas do QUAR do ISS, IP no que se refere ao nimero
de objetivos, de indicadores e a ponderacao atribuida por parametros.
Quadro 78 - QUAR do ISS, IP 2017: Principais Caract eristicas

Parametros/Perspetivas N.° de Objetivos N.° de Indicadores Ponderagéo (%)
Eficacia 3 4 38,5%
Eficiéncia 2 3 23%
Qualidade 2 3 38,5%
Total 7 10 100%

Fonte: QUAR do ISS,IP 2017 v1.3
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Os objetivos de eficacia: aferem o impacto, o resultado ou o realizado. Exprimem efeitos imediatos para
os beneficiarios da atuacdo do servico (eficacia aferida pelo resultado) ou o cumprimento dos objetivos
propostos na producéo de bens e servigos (eficacia aferida pelo realizado medida em unidades fisicas ou

monetarias).

Quadro 79 - Objetivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2017

2014 2015 2016 2017

Objetivos Operacionais

Toleran Valor

Result  Result Result Meta § .
cia Critico

EFICACIA 38,5%

OB1

Estabilizar e desenvolver a .
Ind 1.1  %de respostas sociais acompanhadas

cooperagdo com o setor 61,4% 52,8% 52,5% 48% 2p.p 53%
solidario Peso  100%
OB2
Ind 2.1 N° Total de processos concluidos em
. acdes de fiscalizagéo a contribuintes 5.637 8.612 4.595 7.500 40 7.600

Combater a Fraude e Evasao

L Peso 70%
Contributivas
Ind 2.2 N°de processos crime concluidos
2.065 1.839 1.695 1.500 1.650
Peso 30%
OB3
% de processos de fiscalizagao a
beneficiari de pr 1 Fa Fa
ind-3-1 rigem-reativa(PEDINT-ou-dendncias ANULADO
tratados no prazo de 70 dias
Combater a Fraude e Evasdo  Pese 50%
Prestacionais Taxa de convocatérias SVIT de
Ind 3.2  beneficiarios que integram pela primeira
d gram pea p nd.  nd  94%  99% 100%

vez 0 5°nivel da bolsa de convocaveis

Peso 50%
Fonte: QUAR do ISS,IP 2017 v1.3

Os objetivos de eficiéncia: tém por finalidade otimizar a utilizagdo dos fundos publicos — produzir a
mesma atividade com menos recursos ou 0S mesmos recursos produzirem mais atividade. Traduzem a
relacdo entre os bens e os servigos prestados (resultados e impactos) e os recursos utilizados para os
produzir, sendo por isso, designados, por vezes de indicadores de produtividade. S&o expressos em
racios que conjugam indicadores de meios com indicadores de realizacéo.

Quadro 80 - Objetivos de eficiéncia— QUAR do ISS,  IP 2017

2017

Valor
Critico

Objetivos Operacionais o
Meta Tolerancia

EFICIENCIA 23,0%
(o]:V!

Montante de divida de contribui¢ées participado
(em % dadivida gerada) 90% 95%
Peso 100,0%

Promover a regularizagédo de dividase |Ind4.1
de pagamentos indevidos

OB5
1nd 5.1 Taxa de crescimento do atendimento por
marcagao 14% 18%
Melhorar a capacidade de Peso 50%
atendimento e acesso ao sistema nds2  Texade atendimento daLinha da Seguranca
Social 65% 72%
Peso 50%

Fonte: QUAR do ISS,IP 2017 v1.3

Por fim, os objetivos de qualidade: aferem a percecdo dos utilizadores (internos ou externos) ou a
qualidade técnica (previamente foram definidos os parametros respetivos a considerar para o produto ou
servico). No primeiro caso temos indicadores que medem a satisfacdo dos utentes e no segundo os que
medem a qualidade dos processos.
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Quadro 81 - Objetivos de qualidade — QUAR do ISS, | P 2017

2014 2015 2016 2017
Objetivos Operacionais N
Result  Result Result Meta Tolgran V?J.or
cia Critico
QUALIDADE 38,5%
i Ind61 % Ih, f a
Desenvolver o potencial nd 6. 6 de trabalhadores com formac&o 20% 65% 37% 50% 550
humano Peso  100%
OB7
% prestagdes néo contributivas de
Ind 7.1 pa‘renlalldade e desemprego deferidas 88% 74% 86% 90% 95%
até 30 dias
Peso 66,7%
Assegurar o tempo maximo de B
deferimento das prestacoes ind72 tempo-de-deferimento-inferiorou ANULADO
imediatas igual a 25 dias
Peso
Ind 7.3 % requerimentos RSI deferidos até 60
7 dias 61% 75% 73% 80% 85%
Peso 33%
OB8
Reduzir os prazos de % de requerimentos CSI-com-tempo-d
deferimento das pensdes e 8L ferimento inferior ot iguala 30 dias ANULADO
complementos Pese 100%

Fonte: QUAR do ISS,IP 2017 vi.3
2.2. Grau de concretizacdo dos objetivos operaciona  is do QUAR

O grau de concretizacao global do QUAR do ISS, IP 2017 foi de 106%. No que se refere ao grau de
concretizacdo por parametros, verifica-se que todos o0s pardmetros apresentam um grau de
concretizacao positivo.

Quadro 82 - Sintese da Concretizagdo por Parametros

Parametros Obictives . Pond |Execugao
Total Supera | Cumpre |Incumpe |Indicadores
Eficacia 3 1 2 4 38,5 % 40 %
Eficiéncia 2 2 3 23,0 % 24 %
Qualidade 2 1 1 3 38,5 % 42 %
QUARIISS 7 2 4 1 10 100,0 % | 106 %

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

No entanto, no parametro Qualidade nédo foi possivel alcancgar os resultados no OB7 (Assegurar o tempo
maximo de deferimento das prestacdes imediatas).

Quadro 83 - Sintese da Concretizagédo por Parametros e Objetivos

QUARISS, IP M12 /2017 106% @
[ Gene | Pona |

Eficacia m 385%

OB01.Estabilizar e desenvolver a cooperagido com o sector solidario 100 % 20,0%
0OB02.Combater a Fraude e Evasio Contributivas - 40,0 %
0OB03.Combater a Fraude e Evasido Prestacionais 100 % 40,0 %
[ Cone | Pond |

Eficiéncia m 230%
OB04.Promover a regularizacdo de dividas e de pagamentos indevidos 104 % 33,0%
OBO05.Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 104 % 67,0 %
T

[eENED [ 385%
OBO06.Desenvelver o potencial humano - 25,0 %
OB07.Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas 96 % 75,0 %
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A Eficacia, com uma ponderacao de 38,5%, agrega 3 objetivos e apresenta, no seu conjunto, um grau de
concretizacdo de 104%. Regista-se a superacdo de um objetivo e o cumprimento de 2 objetivos
operacionais. Neste Pardmetro, ndo foi considerado o indicador 3.1 - % de processos de fiscalizacdo a
beneficiarios de prestagfes, com origem reativa (PEDINT ou dendncias), tratados no prazo fixado (Ref.
70 dias), com os fundamentos explicitados no ponto 2.3..

Quadro 84 - Objetivos de eficacia — Avaliacdo

Eficacia
Objetivo | Indicador Meta Tol Sup |Resultado Conc Pond
OBO01.Estabilizar e desenvolver a cooperagido com o sector solidario 100 % 200 %
Ind. 1.1 % Respostas scompanhadas 4301 % Zpp. 5300% 4813% 100% 100.0 %
Objetivo / Indicador Meta Tol Sup [Resultado| Conc [ Pond
0B02.Combater a Fraude e Evasao Contributivas - 40,0 %
Ind. 2.1 N® Processos de fiscalizacdo a contribuintes 7.500 40 7.600 7.676 102 % . T0.0 %
Ind. 2.2 N° Processos inguérito oime concluides 1.500 1.650 1.975 132 % . 0.0 %
Obijetivo / Indicador Meta Tol Sup [Resuitado| Conc [ Pond
0B03.Combater a Fraude e Evasio Prestacionais 100 % 400 %

Ind. 3.2 Taxa de primeiras convocatérias SVIT (52 nivel) 990 % 100,0% 9899% 100% 100.0 %

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

A Eficiéncia, com uma ponderacdo de 23%, € constituida por 2 objetivos e apresenta um grau de
concretizacdo de 104%. Regista-se o cumprimento dos 2 objetivos operacionais.

Quadro 85 - Objetivos de eficiéncia — Avaliagéo

Eficiéncia
Objetivo | Indicador Meta Tol Sup |Resultado Conc Pond
0B04.Promover a regularizagao de dividas e de pagamentos indevidos 104 % 120w
Ind. 4.1 Montante de divida de confribuicies participade (em % da divida gerada) a0 % 95 % 938% 104 % 100,0 %
Obijetivo | Indicador Meta Tol Sup [Resuitado| Conc [ Pond |
0OBO05.Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 104 % 67.0%
Ind. 5.1 Taxa de orescimento do atendimente por marcagio 14,00 % 1800% 175% 125% 50,0 %
Ind. 5.2 Taxa de i ds Linha ca Social 55 % T2 % 535 % 82 % . 50,0 %

Fonte: Portal Planear e controlar a Gest&o no ISS, IP

A Qualidade, com uma ponderacédo de 38,5%, suportada por 2 objetivos operacionais, apresenta um grau de
realizacdo de 109%. Regista-se a superagéo de 1 objetivo operacional e o incumprimento de outro.

Quadro 86 - Objetivos de qualidade — Avaliagédo

Qualidade
Objetivo [/ Indicador
0OB06.Desenvolver o potencial humano - 250 %
Ind. 8.1 % Trabalhadores com formagio 50,00 % 5500% 7292% 146% . 1000 %
Objetivo | Indicador Meta Tol Sup Hesuladn| Conc | Pond
OB07.Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes 96 % o
imediatas o
Ind. 7.1 % prestagdes ndo contributivas de p talidade & d prego deferidas até

20 di 90 % * 95 % 909% 101% BT %
185

querimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou AN AT

igual a

Ind. 7.2 % Requerimentos RS deferidos sté B0dias 20 % 85 % 69,0 % 86 % . 33%

| * O indicador n&o foi considerado nos Centros Distritsis de Aveiro & Setibsl, devido 3 constrangimentos na Flataforma Centro de Competéncias. |

| Objetivo | Indicador Meta Tol Sup |Resultado Conc |F'Dm:|

OB08 Reduzir os prazos de deferimento das pensées e complementos ANULADO

Ind. 8.1 % de requerimentos CSl com tempeo de deferimento inferior cu igual a 30 dias ANULA

Fonte: Portal Planear e controlar a Gest&o no ISS, IP
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Neste Parametro, ndo foi considerado o indicador 7.2 - % de requerimentos abono de familia com tempo
de deferimento inferior ou igual a 25 dias, e 0 OB8 (Reduzir os prazos de deferimento das pensdes e
complementos) e respetivo indicador 8.1 - % de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou
igual a 30 dias, com os fundamentos explicitados no ponto 2.3..

No ponto seguinte é apresentado o resultado da andlise efetuada as causas de incumprimento dos
indicadores e objetivos operacionais que apresentam uma concretizagdo negativa

2.3. Andlise das causas de incumprimento de acdes 0 u projetos do QUAR

Em 2017 néo foram alcancados todos os objetivos operacionais do QUAR. Dos 8 objetivos operacionais,
5 objetivos foram alcancados ou superados, conforme identificado no ponto anterior. No entanto nédo foi
possivel alcancar as metas estabelecidas para os seguintes indicadores e objetivos operacionais:

» OB 3 (Combater a Fraude e Evasao Prestacionais)

Este objetivo € composto por 2 indicadores: 3.1 - % de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de
prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou dendncias), tratados no prazo de 70 dias, e 3.2 - Taxa de
convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de

convocaveis

No que respeita ao Indicador 3.1 (% de processos de fiscalizacdo a beneficiarios de prestagbes, com
origem reativa (PEDINT ou denuncias), tratados no prazo de 70 dias), ndo foram atingidos os
resultados, apresentando uma taxa de concretizacdo de 88%.

A meta (80%) definida inicialmente para este indicador encontrava-se articulada com as metas dos
restantes indicadores da Fiscalizacdo. No entanto, com 0 aumento da meta do indicador 2.1 - N° Total
de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a contribuintes de 6.660 para 7.500 (840
processos), em agosto de 2017 por determinacdo da Tutela, associado a escassez de recursos
motivada por mobilidade para outros organismos, e ao facto de os inspetores da area de fiscalizacédo
a prestacdes serem os mesmos da area de fiscalizagdo a contribuintes, ficou desde logo
comprometido o cumprimento da meta de 80% para os processos de fiscalizacdo a beneficiarios de
prestacdes, com origem reativa.

Ao longo de 2017, verificaram-se varias saidas de recursos humanos por mobilidade antes de ser
possivel reforcar o efetivo com o concurso interno em curso.

Apenas em setembro se encontravam reunidas as condicbes de extracdo dos dados para
monitorizacdo deste indicador. Considerando que o valor ndo se consegue repor, por mudanca de
estado dos processos na aplicagao, so foi possivel a monitorizagédo nessa altura.

Em conclusédo: o resultado em dezembro foi de 70,7%, o que se traduz numa concretizacao de 88%
face a meta definida, ndo tendo sido possivel atingir a meta de 80%, uma vez que o0s outros dois
indicadores (Fiscalizacdo a contribuintes e Apuramento de contribuicdes), ja estabilizados desde o
inicio do ano, sdo realizados pelas mesmas equipas. Assim, nao foi possivel direcionar
simultaneamente o esforgco para a area de fiscalizagao a EE e de fiscalizagéo a Prestacoes.

Face ao exposto, propbe-se a exclusdo deste indicador, considerando que o cumprimento foi
condicionado pelo aumento da meta do indicador 2.1 - N° Total de processos concluidos em acdes de
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fiscalizagdo, em agosto de 2017. O indicador 3.1 - % de processos de fiscalizagcdo a beneficiarios de
prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou denuncias) ndo foi considerado no apuramento dos
resultados do QUAR 2017.

OB5 (Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema)

Neste objetivo, apesar de registar uma execuc¢éo positiva na globalidade, ndo foi possivel alcancar a
meta estabelecida para indicador 5.2 - Taxa de atendimento da Linha da Seguranca Social.

A entrada em funcionamento do novo Centro de Contacto da Seguranc¢a Social, prevista para julho
2017, levou a reafectacdo de grande parte dos recursos humanos a outras funcbes e atividades a
partir dessa data. Em julho, com vista a implementagcdo do novo modelo de centro de contacto, foram
reafectados a outras fungbes 30% dos recursos humanos que até entdo integravam a linha da
seguranca social.

No entanto, por motivos nao controlaveis pelo ISS, IP, o novo Centro de Contacto apenas entrou em
funcionamento em 27 de novembro de 2017.

O segundo semestre foi marcado pelo aumento significativo da procura a par da reducéo de recursos
humanos, o que teve um impacto negativo na execucdo deste indicador, s6 ultrapassado com a
implementacdo do novo Centro de Contacto, conforme se pode verificar no quadro e gréfico

seguintes.
Chamadas Chamadas % ETE
oferecidas atendidas’ Atendimento 250,000 8000%
jan 187.158 118.875 63,50% 77,7 N
fev 152.642 97.273 63,70% 776 || 200000 ,\/\/ [ T000%
S
mar 181.259 111.036 61,30% 70,8 r 60,00%
abr 107.135 81.557 76,10% 69,8 150000 \/\ I~ . 5000% _
mai 163.312 107.910 66,10% 76,4 —— Chamadas oferecidas
jun 160.280 102.275 63,80% 70,4 N yal 4000% Chamadas atendidas
; 100000 N | 3000% )
jul 147.994 78.343 52,90% 49,6 N \/J ,00%  —— %Atendimento
ago 161.342 67.378 41,80% 46,7 - 20,00%
set 209.376 73.767 35,20% 458 50000 | 1000%
out 204.893 75.637 36,90% 46,1 '
nov 237.951 77.137 43,10% 100,5 0 000%
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
dez 159.399 116.934 73,40% 71,9
2017 2.072.741 | 1.108.122 53,5%

Nota: N&o inclui atendimento automatico
» OB7 (Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestag6es imediatas)

E composto por 3 indicadores: 7.1 - % prestacdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego
deferidas até 30 dias; 7.2 - % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior
ou igual a 25 dias; 7.3 - % requerimentos RSI deferidos até 60 dias, todos eles incumpridos.

Quanto ao indicador 7.1 - % de prestacdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego
deferidas até 30 dias, apresenta um resultado agregado de 90,9% (parentalidade social - 90,7% e
social desemprego - 93,3%).

De salientar que, neste indicador, ndo foram considerados os resultados dos Centros Distritais de
Aveiro e Setubal, onde se encontra a funcionar a plataforma Centro de Competéncias para estas
duas prestacdes. Esta Plataforma tem tido inUmeros constrangimentos técnicos que condicionam o
normal funcionamento destas duas presta¢cfes. O ISS, IP tem efetuado diligéncias para solucionar

esta questdo, mas até a completa resolucdo destes constrangimentos técnicos, os resultados de
Aveiro e Setlbal devem ser desconsiderados na monitorizacéo deste indicador.
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Quanto ao indicador 7.2 - % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou
igual a 25 dias, a meta inicialmente prevista (80%) foi prejudicada pelo processo extraordinario de
recuperacdo de pendéncias do Centro Distrital de Lisboa, que representa 26% do total de
requerimentos deferidos a nivel nacional.

Em dezembro de 2016 foram distribuidos por todos os Centros Distritais (com excecdo de Porto e
Setubal) cerca de 6.000 requerimentos do Centro Distrital de Lisboa, tendo sido dadas orientagdes
aos servicos para priorizarem o tratamento destes requerimentos.

Paralelamente previa-se a implementacdo do projeto de desmaterializacdo “Prestacdes Familiares +
Simples”, no ambito da candidatura SAMA, cujo prazo era 4° trimestre de 2017. No entanto, e apesar
das atividades conducentes a contratualizacdo dos servicos de consultoria terem sido iniciadas em
marc¢o de 2016, as autorizacfes para a abertura dos procedimentos concursais, apenas foram obtidas
no final de 2016.

Para o subprojeto em causa, o contrato de “Aquisicdo de servicos de desenvolvimento”, s6 foi
assinado pelo I, IP a 30 de marcgo de 2017 e s6 ap0s esta data, foi iniciada a atividade de diagnéstico
e definicdo de requisitos do modelo futuro.

Assim, quando os trabalhos de desenvolvimento iniciaram, ja tinha decorrido um ano desde a data do
termo de aceitacdo, 0 que obrigou a submissédo de pedido de reprogramacéo junto da SAMA, com
data de concluséo a 31/12/2019.

Desta forma, a consideracao inicial de que seria possivel, no 2° semestre, recuperar o resultado e
neutralizar o impacto negativo que teve o procedimento extraordinario de recuperacéo de pendéncias
do Centro Distrital de Lisboa, ndo se verificou, ficando o indicador incumprido.

Face ao exposto, propde-se a exclusao do indicador 7.2 - % de requerimentos abono de familia com
tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias, que nado foi considerado no apuramento dos
resultados do QUAR 2017.

Quanto ao indicador 7.3 - % Requerimentos RSI deferidos até 60dias, A monitorizacdo deste
indicador foi suspensa em julho, devido as alteragfes legislativas entretanto verificadas.

» OBO08 (Reduzir os prazos de deferimento das pensdes e complementos)
Este objetivo é composto apenas por um indicador - 8.1 (% Requerimentos CSI deferidos até 30dias),
gue apresenta uma execucao desfavoravel em 2017 (80%).

Ao longo de 2017, verificou-se um elevado volume de requerimentos entrados, que a par da
constante reducdo de recursos humanos e aumento da meta face a 2016, tornou 0 cumprimento
deste objetivo impossivel.

2016 2017 Variag&o 2016-2017
jan 647 2.927 2.280 352%
fev 1.301 5.036 3.735 287%
mar 2.245 7.478 5.233 233%
abr 3.088 9.137 6.049 196%
mai 4.090 10.484 6.394 156%
jun 4.958 11.630 6.672 135%
jul 5.770 12.527 6.757 117%
ago 6.538 13.365 6.827 104%
set 7.251 14.409 7.158 99%
out 8.186 15.460 7.274 89%
nov 9.413 16.323 6.910 73%
dez 11.538 16.917 5.379 47%
Total 67.041 137.710 70.669 105%

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 141



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Os requerimentos entrados duplicaram em 2017, o que se verificou logo desde janeiro conforme
quadro anterior.

N&o obstante o esforco efetuado pelas equipas, evidenciado nos resultados mensais acumulados que
foram sempre crescentes ao longo do ano, o resultado ndo passou de 72,2%, muito abaixo de anos
anteriores em que se atingiram resultados de 86, 1% (2016) e 92,5% (2015).

Face ao exposto e considerando as condi¢cdes excecionais que se verificaram, propde-se a excluséo
do OB8 e respetivo indicador 8.1 (% Requerimentos CSI deferidos até 30dias), que ndo foram
contabilizados para o apuramento dos resultados do QUAR 2017.

2.4. Desenvolvimento de medidas para um refor¢co pos  itivo do desempenho

Ao longo do ano 2017 os projetos inscritos em PAISS foram alvo de monitorizacdo mensal. A
monitorizacdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcancada, identifica desvios,
define as acdes corretivas introduzidas/ a introduzir no caso de desempenhos desfavoraveis e aponta
sugestdes de melhoria, sempre que se julguem necessarias, mesmo que o desempenho seja favoravel.

Assim, considerando a informacdo mensal de monitorizacdo recolhida ao longo do ano 2017 e a
informacao de autoavaliagdo remetida pelos Servigos, considera-se, de seguida, uma analise sucinta das
acles corretivas introduzidas e sugestdes de melhoria consideradas no ambito dos projetos que
integram o QUAR do ISS, IP 2017. A analise que se segue constitui um extrato da existente, que cobre
0s 62 indicadores ativos em 31/12/2017.

2.4.1. Objetivos de Eficacia

OB 1 Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o se  tor solidario

| Objetivo | Indicador [ Meta [ Tol Sup [Resultado| Comc [ Pond |
0OBO01.Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o sector solidario 100 % 200%
Ind. 1.1 % Respostas acompanhadas 4301% 2pp. 5300% 4813% 100% 100.0 %

Este objetivo é composto por 1 indicador, com desempenho positivo, e apresenta uma concretizacao de
100%

OB 2 Combater a Fraude e Evasao Contributivas

O OB2 (Combater a Fraude e Evaséo Contributivas) € composto por 2 indicadores, que apresentam uma
concretizacao positiva de 102% e 132%, encontrando-se os 2 superados.

O Objetivo apresenta uma concretizacdo positiva de 111%, com um desvio positivo de 11%

| Objetivo / Indicador | Meta | Tol | Sup |Resuitago| Comc | Pond |
0B02.Combater a Fraude e Evasdo Contributivas - 40.0 %
Ind. 2.1 N° Processos de fiscalizagiio a contribuintes 7.500 40 7.600 7676 102 % . 700 %
Ind. 2.2 N° Processos inquérite orime concluides 1.500 1.650 1.975 132 % . 300 %

A superacao excessiva da meta deveu-se a alteragdo dos recursos humanos afetos aos Nucleos de
Investigacdo Criminal. A area, a anivel nacional, teve um reforco de 4 inspectores: 1 regresso de licenca
sem vencimento, 2 mobilidades de outros organismos e 1 regresso antecipado de mobilidade noutro

organismo.
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|
OB 3 Combater a Fraude e Evaséo Prestacionais
Objetivo | Indicador [ Meta | Tol | Sup [Resutado] Conc [ Pond
0B03.Combater a Fraude e Evasao Prestacionais 100 % 400 %

Ind. 2.2 Taxa de primeiras convocatérias SVIT (5° nivel) 990 % 1000% 9899% 100% 1000 %

Na avaliacdo deste objetivo, inicialmente composto por 2 indicadores, apenas foi considerado o indicador
3.2.,, conforme fundamentos explicitados no ponto 2.3., registando-se um resultado positivo, com uma
concretizacao de 100%.

2.4.2. Objetivos de Eficiéncia

OB 4  Promover a regularizacéo de dividas e de pagame  ntos indevidos

Objetivo | Indicador | Meta | Tol | Sup |Resuitado| Conc | Pong
0B04.Promover a regularizagéo de dividas e de pagamentos indevidos 104 % BO%
Ind. 4.1 Montante de divida de confribuicdes participado (em % da divida gerada) a0 % 95 %y 938% 104% 100.0 %

Este objetivo é composto apenas por um indicador que apresenta uma execugao positiva de 104%.

OB5 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso  ao sistema

| Objetivo / Indicador [ Meta | Tol SUp |Resultado| Conc Pond
0BO05.Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 104 % ET.0%
Ind. 5.1 Taxa de crescimento do stendiments por marcacdo 14,00 % 1800% 175% 125% 50.0%
Ind. 5.2 Taxa de i da Linha ga Sodial G5 % 72 % 535% 82% . 50.0%

O OB5 é composto por 2 indicadores, encontrando-se um cumprido e o outro incumprido. Globalmente o
resultado foi positivo, registando-se uma concretizacéo de 104%.

O cumprimento do indicador 5.2 - Taxa de atendimento da Linha Seguranca Social, foi condicionado pela
entrada em funcionamento do novo Centro de Contacto da Seguranca Social, prevista para julho 2017.

A partir desta data iniciou-se o processo de reafectacao de grande parte dos recursos humanos a outras
funcdes e atividades, tendo sido reafectados a outras fun¢des 30% dos recursos humanos que até entdo
integravam a linha da seguranca social.

No entanto, por motivos nao controlaveis pelo ISS, o novo Centro de Contacto apenas entrou em
funcionamento em 27 de novembro de 2017.

O segundo semestre foi marcado pelo aumento significativo da procura a par da reducdo de recursos
humanos, o que teve um impacto negativo na execucdo deste indicador, s6 ultrapassado com a
implementacdo do novo Centro de Contacto, conforme explanado no ponto 2.3.

2.4.3. Objetivos de qualidade

OB 6 Desenvolver o potencial humano

Objetivo / Indicador Meta | Tol | Sup |Resutado| Conc | Pond |
0BO06.Desenvolver o potencial humano 20,0 %
Ind. 8.1 % Trabalhadores com formacic 50,00 % 5500% 7292% 146% ' 1000 %

Este objetivo, composto por um Unico indicador, encontra-se cumprido com uma concretizacédo de 146%.
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A superacdo excessiva do indicador 8.1 (% de trabalhadores com formacao), ficou a dever-se a
realizacdo de um conjunto significativo de acbes de formacao ndo previstas no Plano de Formacao
inicial, elaborado em abril de 2017. Estas acdes, decorreram da entrada em vigor de uma nova
Prestacdo (PSI) e de alteracdes legislativas no RSI, bem como da entrada em producdo de novas
aplicac6es ARF GREND e ATT, no 2° semestre de 2017.

OB 7  Assegurar o tempo maximo de deferimento das pr  estagGes imediatas

| Objetivo | Indicador [ Meta [ Tol | Sup [Resuitado] Conc [ Pond
OBO07.Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagbes 96 % Eo
imediatas o
I;D::I;TT.] % prestagdes ndo c de e deferidas ate 90 % * 95 9% 90,9 % 101 % a7
1as
Ind. 7.2 % Reguerimentos RS deferidos sté 80dias 20 % 859% 690% 86% ' 333%

| * O indicador ndo foi considerado nos Centros Distritsis de Aveiro & Setibal, devido a constrangimentos na Plataforma Centro de Competéncias. |

Na avaliagdo deste objetivo, inicialmente composto por 3 indicadores, apenas foram apenas
considerados os indicadores 7.1. - Prestacdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego
deferidas até 30 dias e 7.3 - % requerimentos RSI deferidos até 60 dias, conforme fundamentos
explicitados no ponto 2.3., registando-se um resultado negativo, com uma concretizacdo de 96%.

No que respeita ao indicador 7.1, o ISS, IP tem efetuado diligéncias para solucionar aos inimeros
constrangimentos técnicos que condicionam o normal funcionamento da plataforma Centro de
Competéncias para estas duas prestacdes, mas até a completa resolucdo destes constrangimentos
técnicos, os resultados de Aveiro e Setubal devem ser desconsiderados na monitorizagdo deste
indicador.

Quanto ao indicador 7.2 - % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou
igual a 25 dias, previa-se a implementacdo do projeto de desmaterializacdo “Prestac6es Familiares +
Simples”, no ambito da candidatura SAMA, cujo prazo era 4° trimestre de 2017. No entanto, e apesar
das atividades conducentes a contratualizacdo dos servigcos de consultoria terem sido iniciadas em
marco de 2016, as autoriza¢fes para a abertura dos procedimentos concursais, apenas foram obtidas
no final de 2016.

OB 8 Reduzir os prazos de deferimento das pensfes e  complementos

| Obijetivo / Indicador [ Meta | Tol [ Sup [Resuitado| Conc Pond

0BO08 Reduzir os prazos de deferimento das pensbes e complementos ANULADO

Este objetivo integrava apenas um indicador 8.1 - % de requerimentos CSI com tempo de deferimento
inferior ou igual a 30 dias.

O Obijetivo e respetivo indicador ndo foram considerados no apuramento de resultados do QUAR 2017,
considerando os fundamentos expostos no ponto 2.3..

Estéo ja em curso medidas ativas de recuperacao da capacidade operativa do CNP e consequentemente
dos tempos médios de analise das prestacdes
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3. Comparacao de unidades de producdo homogéneas

Em cumprimento do artigo 16.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, apresentam-se os resultados
globais e por parametros obtidos pelas unidades de producdo homogénea do ISS, IP — no caso vertente os
18 Centros Distritais — no que se refere ao grau de cumprimento dos objetivos do QUAR 2017.

A comparacao foi efetuada considerando-se 0os mesmos objetivos previstos no QUAR do ISS, IP, com
excegdo dos objetivos 2 e 4, uma vez que nao eram desdobraveis para os Centros Distritais.

No objetivo 5, existe 1 indicador (5.2 - Taxa de atendimento da Linha da Seguranca Social) que nao
desdobra para os Centros Distritais.

Quadro 87 - Unidades de producdo homogéneas — objet  ivos e ponderacdes

Parametros / Objetivos og};ﬁgs i d’i\é;(?;es Pond.
Eficacia 38,5%
OB 01 Estabilizar e desenvolver a cooperagéo com o setor solidario 1 1 33,3%
OB 02 Combater a Fraude e Evaséo Contributivas
OB 03 Combater a Fraude e Evaséo Prestacionais 1 1 66,7%
Eficiéncia 23%
OB 04 Promover a regularizagéo de dividas e de pagamentos indevidos
OB 05 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 1 1 100%
Qualidade 38,5%
OB 06 Desenvolver o potencial humano 1 1 25%
OB 07 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas 1 2 75%
OB 08 Assegurar os prazos de deferimento das pensdes e complementos
Total Geral 5 6 100%

Fonte: QUAR do ISS,IP 2017 v.1.3

As concretizacBes excessivas foram harmonizadas seguindo a regra do Conselho Coordenador Avaliagdo de
Servicos, sendo a taxa de realizacéo limitada ao valor maximo de 125 e minimo de -25%.

Globalmente, o grau de concretizac&o variou entre 115% em Faro e 61% em Braga e Lisboa.

No que diz respeito ao parametro Eficacia, a concretizacdo variou entre um maximo de 109%, em Castelo
Branco e Faro e um minimo de 88% em Braga.

No que diz respeito ao parametro Eficiéncia, a concretizacdo variou entre um maximo de 125% em Aveiro,
Beja, Coimbra, Faro, Leiria, Porto, Santarém e Viseu e um minimo de -25% em Lisboa.

No parametro Qualidade variou entre um méaximo de 115% em Beja, Castelo Branco e Vila Real e um
minimo de 73% em Braga.

Os quadros e figura seguintes permitem a analise comparativa entre os 18 Centros Distritais, quer no
grau de concretizacdo global quer por parAmetro e objetivo.
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Quadro 88 - Grau de concretizagéo global e por pard  metro e objetivo, por Centro Distrital

M12 /2017 QUAR 0B04 m 0OBO0& 0807 oBs

0oB01 0B02

Aveira 12% \?| | 113% ¢ 5% @ [ o = @) - @
Beja - ¥ it 107% | it| 125% . 125% .
Braga | 2% @ 1255 @ 5% @
Braganga 96 % i 123 % . | 16% . 107 % .
Castelo Branco 104 % i 125% @ it 1255 @[ 1115 @
Coimbra | 111 % . &) 125% . 107 % .
it 116% @ B 1255 @[ 10% @
@ | 125% . 8| 125% . 1% .
Guarda 5% | 0% i1 @ o @u@
Leiria - W@ 102% | 103% | 125% . 1% . R
Lishoa - B ou% wnw @ i a0 @ e @
Porto 0% Bl 0% B|ons B 106% 7% @
Santarém 106 % _i-* 92% it 103 % 0| 125% . 10% .
Setibal 9% [ 0s% ir| 112% i 9% @ o7
Viana do Castelo - ' 102 % i 104 % & 1% 88 % .
Vila Real 9% @) 08 | 112 5 1255 @ 111 @
Viseu P T T T 81255 @) 10 @

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

Figura 8 - Grau de concretizagéo global e por pardm  etro, por Centro Distrital
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Fonte: Portal Planear e controlar a Gest&o no ISS, IP
Quadro 89 - Ranking global e por parametro
Global Eficacia Eficiéncia Qualidade
CDist % CDist % CDist % CDist %
Faro 115% | Castelo Branco 109% | Aveiro 125% | Beja 115%
Beja 113% | Faro 109% Beja 125% | Castelo Branco 115%
Aveiro 112% | Braganga 108% Coimbra 125% | Vila Real 115%
Leiria 112% | Portalegre 107% | Faro 125% | Evora 114%
Coimbra 111% | Evora 106% Leiria 125% | Faro 114%
Viseu 111% | Aveiro 105% Porto 125% | Leiria 114%
Evora 110% | Setubal 105% | Santarém 125% | Santarém 114%
Portalegre 109% | Vila Real 105% | Viseu 125% | Viseu 113%
Santarém 108% | Coimbra 104% Castelo Branco 7% Portalegre 112%
Guarda 105% | Guarda 104% | Viana do Castelo 65% Aveiro 111%
Castelo Branco 104% | Beja 103% | Braganga 53% Coimbra 111%
Porto 103% | Leiria 102% | Vila Real 45% Braganca 110%
Setlbal 99% Viana do Castelo 102% Braga -4% Guarda 106%
Braganca 96% Porto 101% | Lishoa -25% | Setlbal 93%
Vila Real 95% Viseu 100% | Evora Porto 92%
Viana do Castelo 88% Santarém 92% Guarda Viana do Castelo 89%
Braga 61% Lisboa 91% Portalegre Lisboa 87%
Lisboa 61% Braga 88% Settibal Braga 73%
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4. Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colabo  radores

O inquérito de satisfacdo dos colaboradores ndo se realizou, em 2017, por falta de enquadramento
orcamental.

O dltimo inquérito de satisfacdo dos colaboradores foi realizado em 2008.

O inquérito considerou o Observatorio Nacional de Recursos Humanos e o modelo estrutural de
satisfacéo que utiliza. Este modelo considera como determinantes do indice de Satisfacdo as dimensdes
consideradas no quadro seguinte. Para além da satisfacdo o modelo prevé ainda a avaliacdo da
Lealdade e do Envolvimento.

Quadro 90 - Dimensdes e n.° de indicadores do inqué  rito a satisfacdo dos colaboradores

Dimensé&o N.° de Indicadores
Contexto organizacional 10
Posto de trabalho
Reconhecimento e recompensa
Cooperagao e comunicagao
Politica e estratégia
Mudanga e inovagao
Qualidade
Relagdes com as chefias
Expectativas
Satisfacédo
Lealdade
Envolvimento

NN WER NN WO N

A avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores no ISS, IP evidencia um nivel de satisfagdo mais elevado
na dimensédo de envolvimento, em particular no que respeita o indicador “Dedicacdo e Empenho que
tenho pelo ISS, IP” e um nivel mais baixo na de “Reconhecimento e Recompensa”, nomeadamente no
indicador “Sentimento de que estou a ser bem pago”.

Da avaliagao dos resultados, € possivel apontar as dimensdes prioritarias de atuagao para aumentar 0s niveis

de “satisfacao”, “lealdade” e “envolvimento” dos colaboradores do ISS, IP.

Do ponto de vista da melhoria da Satisfacdo, as dimenses a priorizar correspondem ao Reconhecimento e
Recompensa e ao Contexto Organizacional; ao nivel da Lealdade ha que dar maior atencdo ao Contexto
Organizacional, a Qualidade e ao Reconhecimento e Recompensa e no que respeita 0 Envolvimento serdo
prioritarias as dimens@es da Qualidade e do Contexto Organizacional.

Quadro 91 - Caracteristicas e resultados do inquéri  to a satisfacédo dos colaboradores

Inquérito a Satisfagdo dos Colaboradores do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario via postal
Periodo de realizagdo do inquérito/questionario Setembro/outubro de 2008
Dimensé&o da amostra 12.890 Colaboradores
Taxa de respostas 43,8%
Dimensé&o Resultado*
Satisfagéo 45,2 (45,1; 57,2; 66,2)
Envolvimento 65,1 (64,2; 73,8; 83,6)
Lealdade 52,5 (49,4; 64,3; 75,1)
Contexto organizacional 48,7 (42,9;58,0;64,0)
Posto de trabalho 45,4 (43,2; 55,3; 62,8)
Reconhecimento e recompensa 32,2 (32,2; 44,7; 60,8)
Cooperagao e comunicagao 46,6 (42,3; 54,5; 61,0)
Politica e estratégia 60,8 (51,0; 63,8; 78,8)
Mudanga e inovagao 39,9 (39,9; 52,6; 60,6)
Qualidade 56,0 (56,0; 67,3; 77,6)
Relagdes com as chefias 50,3 (41,0; 58,4; 66,6)
Expectativas 49,5 (49,5; 57,6; 63,3)

* Entre parénteses constam os valores: minimo, média e maximo, do Observatério Nacional de Recursos Humanos.
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5. Resultados do Inquérito de satisfa¢éo dos Client  es

Ciente que a avaliacdo da satisfacdo dos clientes é um exercicio fundamental para qualquer
organizacéo, o ISS, IP tem implementado um processo de afericdo da satisfacdo do cliente que envolve
os diferentes canais de atendimento: telefénico, correio eletrénico e presencial.

O primeiro questionario de avaliacdo da satisfacdo dos clientes foi aplicado de modo uniforme em 2004
em toda a rede de atendimento. A época apenas foi avaliado o canal presencial, considerando que os
canais ndo presenciais tinham muito pouca ou nenhuma expressao.

Nos dultimos anos, foram avaliados de forma sistematizada os canais de atendimento, com um
guestionario semelhante, ainda que com as necessarias adaptacdes as especificidades de cada um dos
canais de atendimento. Salienta-se ainda que os questionarios sdo aplicados pelo ISS, IP, em funcgédo do
canal de atendimento: via telefone, e-mail e presencialmente (anexo7).

Avaliada a estrutura do Questionario proposto no Documento de Orientagdo Técnica do Conselho
Coordenador de Avaliacdo de Servicos (CCAS), bem como as respetivas questdes, conclui-se que a
mesma nao é a mais indicada para aplicacdo no ISS, IP. No entanto, salienta-se que a finalidade das
perguntas do modelo proposto pelo CCAS, em algumas situagcbes estd conforme os questionarios
utilizados pelo ISS, IP.

O modelo aplicado mantém desde 2004 as questdes base, para que possa haver avaliacdo da evolucao
da satisfagdo. S&o questdes que visam a compara¢do entre canais, bem como, dentro de cada canal de
atendimento, a comparacao com periodos anteriores.

Muito focado no relacionamento com o cidaddo, o questionario inicial - referente ao atendimento
presencial - foi construido procurando responder a questdes essenciais a especificidade da organizacéo,
dos servigos que presta, da sua estrutura organica e funcional e a eficacia da sua atuacgéo.

Ainda que as perguntas estejam centradas no desempenho do atendimento, também abordam questdes
mais abrangentes, que permitem ao ISS, IP atuar nas areas de negécio do Instituto a melhorar o seu
desempenho: “Clareza das cartas que recebe da Seguranca Social” (presencial), “Simplicidade dos
impressos utilizados” (presencial), “nimero de vezes que se dirigiu a seguran¢a social para tratar do
mesmo assunto” (presencial), “assunto principal que o levou a contactar, encontra-se resolvido?”
(telefone), “O tempo de resposta por parte da Seguranca Social” (correio eletronico).

Em 2016, foi introduzida uma nova pergunta nos questionarios de avaliagdo dos servicos de atendimento
telefonico e de correio eletronico: "Qual a probabilidade de recomendar o Centro de Contacto da
Seguranca Social/ contacto por correio eletrénico da Seguranca Social Direta a um amigo, familiar ou
colega?”.

Pelo quinto ano consecutivo, o ISS, IP elabora um estudo da avaliacdo da satisfacdo do cliente com os
trés canais de atendimento existentes: presencial, telefone (300 502 502) e e-mail rececionado pela
Seguranca Social Direta (SSD). O relatério de avaliacdo da satisfacdo dos clientes da assim
continuidade a um processo de avaliagdo que se pretende regular e que é fundamental para o objetivo
da exceléncia, que deve conduzir todas as organizagodes.

A analise apresentada tem como objetivo monitorizar a qualidade do atendimento da Seguranca Social

nos seus diversos canais, através da avaliagdo da satisfagdo dos clientes com as condi¢des e servigos
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disponibilizados. Trata-se assim de fazer um mapeamento sobre o atual cenario, no que ao atendimento
diz respeito, permitindo-nos a identificacdo de aspetos criticos, com necessidade de melhoria, mas
também um conhecimento mais profundo sobre a forma como atendimento do Instituto da Seguranca
Social é percecionado por quem a ele recorre.

A metodologia utilizada para a avaliacdo da satisfacdo do cliente com o atendimento da Seguranca
Social suporta-se na realizagcdo de inquéritos on-line para monitorizar o canal presencial, o telefone e o
e-mail da SSD.

Em 2017 uniformizou-se o questionario de avaliacdo da satisfacdo do cliente, tendo conseguido obter-se
questdes comuns aos 3 canais de atendimento, permitindo assim uma maior comparabilidade entre os
mesmos. Em cada questionario, mantiveram-se as questdes especificas aplicaveis.

Para a avaliacdo do desempenho dos trés canais de atendimento [telefénico prestado pela Linha
Seguranca Social (300 502 502), correio eletrénico disponivel na Seguranga Social Direta, e Presencial,
através dos Servicos de Atendimento da Rede da Seguranca Social], foi aplicado um inquérito online. De
referir que até 2017, o canal telefénico era avaliado pela aplicacédo de inquérito telefonico.

Em termos de universo e taxa de respostas obtidas, na tabela seguinte € possivel verificar a situagdo de
cada um dos diferentes canais de relacionamento avaliados:

Quadro 92 - Taxa de respostas dos questionarios de avaliacdo da satisfacéo dos Clientes

— Atendimentos Questionarios enviados Rif];t)igztﬁs ;zﬁigé
N.°© % N.°© % N.°© %
Telefonico 1.108.122 10,9% 15.547 1,4% 232 1,5%
Correio Eletrénico 116.946 1,2% 6.386 5,5% 451 7,1%
Presencial 8.933.184 87,9% 127.595 1,4% 1.360 1,1%
Total 10.158.252 100,0% 149.528 1,5% 2.043 1,4%

Fonte: DCGC

Comparativamente a anos anteriores, a taxa de resposta aos Questionarios de Avaliacao da Satisfacédo
do Cliente foi bastante baixa em 2017. Na origem desta baixa taxa de resposta poderdo estar alguns
constrangimentos técnicos ocorridos na disponibilizagdo dos inquéritos aos clientes.

De forma resumida, deixamos uma avaliacdo global dos resultados obtidos em 2017, relativamente a
satisfacdo dos Clientes da Seguranca Social nos 3 canais de atendimento - presencial, telefone e e-malil
da SSD -, concluindo-se que, apesar de algumas oscilagdes, ndo se verificam significativas alteraces.

No ano de 2017 calculou-se um indice de satisfacdo por canal de atendimento, tendo em conta os
drivers comuns de avaliacdo, devidamente ponderados, tal como se apresentam nos quadros deste
ponto 5. No quadro 93, apresentam-se os resultados dos drivers comuns aos 3 canais, devidamente
ponderados com as respostas obtidas como consta na tabela infra. O indice global de satisfacéo, resulta
da aplicacdo da ponderacdo a cada driver igual & que foi usada no célculo do indice de satisfacéo por
canal.

Quadro 93 - Ponderagéo dos resultados dos drivers

Canal Amostra Ponderacéo
Telefénico 229 11,3%
Correio Eletrénico 451 22,2%
Presencial 1.355 66,6%
Fonte: DCGC
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Quadro 94 - Ponderagéo de cada driver para calculo  do Indice de satisfagdo por canal

Indicador Peso
Clareza e objetividade na informacéo disponibilizada 30%
Tempo de espera até ser atendido/respondido 30%
Simpatia e cortesia do atendedor 20%
Competéncia e conhecimentos demonstrados pelo atendedor 20%

Fonte: DCGC
Atendimento telefénico

Para realizar a avaliacdo do desempenho do atendimento telefénico prestado pela Linha Seguranca
Social foi adotada a metodologia de envio de um inquérito para os enderecos de correio eletrénico,
registados no Sistema de Informacdo da Seguranca Social (SISS), dos clientes que utilizaram este meio
de comunicacéo para contactar a Seguranca Social.

O inquérito foi enviado para um total de 15.547 contactos, dos quais se obtiveram 229 respostas, 0 que
se traduz numa taxa de resposta de 1,5%.

Os principais objetivos foram a afericdo do indice de satisfacdo global com este servico, tempo de
espera até ser atendido/respondido, a simpatia e Cortesia do Atendedor, a Competéncia e
conhecimentos demonstrados pelo atendedor, a Clareza e objetividade na informacédo disponibilizada, e
o0 grau de resolucdo da questao que originou o contacto.

Quadro 95 - Resultado do inquérito a satisfagdo dos clientes-Centro de Contacto

Satisfacéo com os principais  Drivers

P indice de

Ano Tempo de espera Simpatia e Sgrm';iitfnlﬂfoz objgtlﬁlrizzaz: - Resolucéo do(s) Satisfagéo
até ser atendido Cortesia do " e—— assunto que veio Global
Irespondido Atendedor Rnonmas tratar
pelo atendedor disponibilizada
2016 3,4 4,4 4,3 4,3 4,3 4,1
2017 2,7 3,7 3,6 3,4 3,0 3,3
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

O canal telefonico, assegurado pela Linha Seguranca Social, disponivel através do 300 502 502,
apresenta como fatores mais valorizados, aqueles que se relacionam diretamente com o desempenho
prestado pelos assistentes e sendo a sua maior fragilidade o tempo de espera até se ser atendido.

Figura 9 - Evolugéo da satisfagdo com o servico - C  entro de Contacto

45
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Tempo de espera até  Simpatia e Cortesia do Competéncia e Clareza e objetividade  Indice de Satisfacao
ser atendido/respondido Atendedor conhecimentos na informac3do Global
demonstrados pelo disponibilizada
2016 m2017 atendedor

Em 2017, verifica-se uma descida acentuada no indice de satisfacdo dos clientes com o atendimento
telefénico: 3,3 face a 4,1 em 2016.

A este facto ndo sera alheia a entrada em funcionamento do novo Centro de Contacto da Seguranca
Social, prevista inicialmente para julho 2017. A partir desta data, com vista a implementacao do novo

________________________________________________________________________________________________________________|]
Péag. 150 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

modelo de centro de contacto, foram reafectados a outras fungdes 30% dos recursos humanos que até
entdo integravam a linha da seguranca social. No entanto, por motivos ndo controlaveis pelo ISS, IP, o
novo Centro de Contacto apenas entrou em funcionamento em 27 de novembro de 2017.

O segundo semestre foi marcado pelo aumento significativo da procura a par da reducdo de recursos
humanos, o que teve um impacto negativo na execucdo deste indicador, s6 ultrapassado com a
implementacado do novo Centro de Contacto, conforme detalhado no ponto 2.3 do Capitulo 3 deste
Relatorio.

O parémetro que regista maior descida é o da “Competéncia e conhecimentos demonstrados pelo
atendedor”, que desce de 4,3, em 2016, para 3,4, em 2017.

Na avaliacdo que foi feita sobre o atendimento presencial, ficou evidente que existe ainda uma elevada
percentagem de clientes que desconhece ou nunca recorreu ao canal telefénico (48,6%), o que indica
gue ha ainda espaco para que o canal telefénico cresga enquanto servigo de atendimento e seja mais
divulgado. Contudo, tal s6 podera acontecer se ultrapassadas as atuais limitagdes e insuficiéncias de
pessoal com que a Linha Seguranca Social se defronta.

Atendimento por correio eletrénico

Este canal de atendimento abrange os pedidos de informacgédo formulados via e-mail, através do e-malil
estruturado disponivel na Seguranca Social Direta (SSD). Esta forma de contacto pressupde o registo
prévio na SSD, o que permite aos servicos ter um contacto autenticado, possibilitando desta forma o
envio de informacgédo pessoal, que em muitos casos s6 pode ser dada ao proprio.

Para realizar a avaliacdo deste canal foi adotada a metodologia de envio de um inquérito para os
enderecos de correio eletrénico dos clientes que utilizaram este meio de comunicagao para contactar a
Seguranga Social.

O inquérito foi enviado para um total de 6.386 contactos, dos quais se obtiveram 451 respostas, 0 que se
traduz numa taxa de resposta de 7,1%.

O objetivo deste inquérito foi monitorizar a qualidade do atendimento por correio eletrénico da Seguranga
Social Direta, através da andlise de desempenho dos assistentes e satisfacéo dos utilizadores.

Relativamente ao servico de atendimento feito por correio eletronico, através da Seguranca Social
Direta, também a avaliacao fica abaixo da registada em 2016.

Quadro 96 - Resultados do inquérito a satisfagdo do s clientes - Correio Eletrénico

Satisfacéo com os principais  Drivers

Ano Tempo de espera Simpatia e Compe_téncia = Clareza e objetivi- Facilidade de  Resolucéo do(s) slr:[ji:f:g;o
até ser atendido/ Cortesia do deﬁgzgﬁgﬁgﬁo dade na informagéo acesso ao assunto que Global
respondido Atendedor o et disponibilizada contacto veio tratar
2016 3,3 3,7 31 3,1 2,9 2,9 3,2
2017 2,8 3,3 3,0 2,8 3,4 2,4 3,0
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

O canal correio eletronico, disponivel através da Seguranca Social Direta, apresenta como fatores mais
valorizados, a facilidade de acesso e a Simpatia e Cortesia do Atendedor, que se relaciona diretamente
com o desempenho prestado pelos assistentes.
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Os fatores que se relacionam com a satisfacdo com o servico prestado apresentam no global bons
resultados, sendo a sua maior fragilidade a “Resolucdo do(s) assunto que veio tratar”.

Figura 10 - Evolugéo da satisfacdo com o servico -  Correio Eletronico
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Da informacado obtida, verifica-se uma ligeira descida no indice de satisfacdo global, face a 2016,
contrariando a evolucao de 2015 para 2016, em que se verificou uma subida na satisfacdo com o servico
prestado.

Um dos constrangimentos identificados na utilizacdo deste canal é a impossibilidade de anexar
documentos através da Seguranca Social Direta. Para todos os casos em que nao é possivel dar
resposta ao cliente, porque implica a rececdo de documentos, uma analise do processo no Centro
Distrital ou uma transacionalidade ndo realizada pela equipa de tratamento de e-mails da SSD, € enviada
uma resposta ao cliente informando que nédo é possivel responder ao seu pedido por este canal.

Assim, para aumentar a utilidade e eficacia do e-mail da SSD, é necessario permitir o envio de anexos
através do formulario on-line, analisar a possibilidade do reencaminhamento dos pedidos necessarios
para o Centro Distrital competente e, ainda, alargar a transacionalidade passivel de ser realizada pela
equipa de tratamento de e-mails da SSD.

N&o obstante, na avaliacdo que foi feita sobre o atendimento presencial, verificou-se que uma elevada
percentagem de clientes que se deslocaram aos servicos de atendimento (85,6%), ja acedeu ao servico
Seguranca Social Direta, disponivel na Internet. Deste universo, 81% afirmam estar satisfeitos ou
completamente satisfeitos com o servico Seguranca Social Direta.

Atendimento presencial

A avaliagdo do desempenho do atendimento presencial envolve uma dispersdo geografica, que foi
ultrapassada com o recurso as ferramentas que a tecnologia nos faculta. Assim, de forma a permitir uma
afericdo a nivel nacional da satisfacdo dos clientes dos servicos de atendimento da seguranca social,
optou-se por recorrer ao registo do endereco eletrénico que se encontra no Sistema de Informagédo da
Seguranca Social, por forma a identificar os destinatarios.

A metodologia que voltou a ser aplicada neste ano, passa pelo envio de um inquérito estruturado, por e-
mail, aos clientes que tendo sido atendidos num determinado periodo temporal e estando registados no
SIGA, disp6em de endereco eletrénico. Foram enviados um total de 127.595 inquéritos, dos quais se
obtiveram 1.355 respostas, o0 que se traduz numa taxa de resposta de 1,1%.
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O objetivo deste inquérito foi monitorizar a percecdo da qualidade do atendimento presencial da
Seguranca Social, através da satisfacdo dos Cliente com o desempenho dos colaboradores e com as
condicdes e servicos disponibilizados.

Quadro 97 - Resultados do inquérito a satisfacdo do s clientes - Presencial

Satisfagéo com os principais  Drivers

— indice de
q q Competéncia e Clareza e .
Ano Tempo de espera Simpatia e " L Resolugado do(s) Satisfagéo
até ser atendido Cortesia do %ﬁggﬁg:z?: ot:ﬁt(l)\:ﬁ:dgona assunto que veio Global
Irespondido Atendedor . mac tratar
pelo atendedor disponibilizada
2016 3,4 3,9 3,9 3,8 3,8 3,7
2017 3,2 3,8 3,7 3,6 3,6 3,5
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

Quanto aos aspetos mais valorizados no que se refere a satisfacdo com o atendimento registam-se a
simpatia/cortesia do atendedor e a Competéncia e conhecimentos demonstrados pelo atendedor.

No que se refere a satisfacdo com a informacéao, a Clareza e Objetividade na informacao disponibilizada

€ 0 aspeto mais valorizado.

Figura 11 - Evolugéo da satisfacdo com o servigo - Presencial
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Da informacao obtida, verifica-se uma descida no indice de satisfacdo global, face a 2016, mantendo a
tendéncia que vinha de 2015.

No que respeita a resolugdo dos assuntos, continua a verificar-se que em muitos casos é necessaria
mais do que uma deslocacéo aos servicos de atendimento da seguranca social para a resolugcao de um
mesmo assunto. Por um lado, esta necessidade justifica-se pelo facto de os clientes ndo disporem de
toda a informagdo/documentagdo necessaria a resolucdo do assunto na primeira deslocacdo aos
servicos. Por outro lado, verificam-se por vezes constrangimentos internos, quer de recursos humanos,
qguer de aplicagfes informaticas, que nao permitem o esclarecimento e/ou resolugdo do assunto no

primeiro contacto.

Os clientes que se deslocam ao servico de atendimento presencial sdo em muitos casos, aqueles que
apresentam problemas mais complexos, exigindo uma intervencdo do servico para a sua resolucéo. Sao
também aqueles que tendencialmente, procuram um nivel de informacdo mais profundo, do que o
disponibilizado pelos canais alternativos existentes (internet e telefone). O atendimento presencial vé-se
assim confrontado com o desafio de atender clientes mais exigentes e com problemas complexos, para
0s quais sabemos que muitas vezes nao existe uma resposta rapida e satisfatoria.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 153



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Resultados agregados dos inquéritos nos 3 canais de atendimento

Num esfor¢co de harmonizacéo entre a pratica do ISS, IP e o modelo proposto pelo CCAS, apresentam-
se os resultados agregados dos 3 questionarios.

A agregacdo foi efetuada tendo em conta os resultados obtidos em cada um dos questionarios,
ponderados em funcao da representatividade do questionario na amostra total.

No ano de 2017, com a uniformizagdo dos questionarios foi possivel efetuar uma comparacgdo do nivel
de satisfagdo nos varios canais. Foi também possivel calcular um indice global de satisfagcdo que resulta
da aplicacdo da ponderacéo da taxa de respostas por canal a cada indice de satisfacéo por canal.

No quadro seguinte, apresentam-se os resultados dos drivers comuns aos 3 canais, devidamente
ponderados face ao nimero de respostas por canal

Quadro 98 - Resultados agregados dos inquéritos as  atisfagdo dos clientes
- Telefonico, Correio Eletrénico e Presencial

Satisfagéo com os principais  Drivers

indice de

Tempo de Competéncia e Clareza e

Ano espera até ser Sipatiaic conhecimentos  objetividade na Resallicag Satisfagdo
" Cortesia do 5 do(s) assunto Global
atendido/ Atendedor demonstrados informagao BV (T
respondido pelo atendedor  disponibilizada a
2016 3,4 3,9 3,9 3,7 3,7 3,7
2017 3,0 3,7 3,5 3,4 33 3.4

Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

O questionario com maior representatividade nas respostas foi o do atendimento presencial, com 1.355
respostas, seguido do correio eletronico que obteve 451 respostas. O questionario ao atendimento do
centro de contacto obteve 229 respostas.

Salienta-se novamente que a baixa taxa de resposta podera ser consequéncia de alguns
constrangimentos técnicos ocorridos na disponibilizagdo dos inquéritos aos clientes.

6. Implementacdo do Processo de Autoavaliacdodo IS S, IP

O Manual de Processo de Autoavaliacdo do ISS, IP foi revisto tendo por base a definicdo de
procedimentos que permitam ao ISS, IP desenvolver o exercicio de autoavaliagdo independentemente
do referencial (ex; FQM, CAF).

Com a publicacdo do Aviso n.° 3/SAMA2020/2016, o ISS, IP apresentou uma candidatura a
Implementacdo da CAF (Common Assessment Framework) na AP (Candidatura A). Na sequéncia,
procedeu-se a suspensao temporaria do cronograma inicialmente estabelecido para a implementacéo da
autoavaliacao, de acordo com 0s seguintes cenarios:

* Em caso de aprovagdo da candidatura SAMA 2020: necessidade de reformular as atividades e
respetiva calendarizacao;

* Em caso de nédo aprovacédo: reajustamento dos calendarios inicialmente propostos face a dimenséao
dos recursos humanos existentes.
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A decisdo da SAMA de deferimento da candidatura apresentada foi notificada ao ISS, IP em 19.10.2017.
Nesta sequéncia foi aprovado pelo Conselho Diretivo o inicio do procedimento, tendo sido realizadas as
seguintes atividades:

» Definicao dos requisitos técnicos para o caderno de encargos;
* Solicitacdo de abertura do processo de contratacdo: pedido enviado ao DAP em 27.11.2017;

Atualmente encontram-se em curso os procedimentos associados ao desenvolvimento do procedimento
concursal.
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CAPITULO 4

Balanco Social

1. Recursos Humanos

2. Remuneracdes e Encargos
3. Higiene e Segurancga

4. Formacao Profissional

5. RelagBes Profissionais
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CAPITULO 4

Balanco Social

Neste capitulo apresentam-se de forma sucinta os principais resultados apresentados no Balanco Social
do ISS, IP para 2017, com posto por 5 capitulos e apresentado no Anexo 8.

1. Recursos Humanos

A caracterizacdo dos Recursos humanos do ISS, IP, ja abordada no ponto 3.2.1. nos seus aspetos
predominantes, encontra-se refletida no quadro seguinte.

Quadro 99 - Breve caraterizagdo dos recursos humano s

2017

Recursos Humanos
Fem Masc Total

Assistente técnico, técnico de

nivel intermédio, 2.725 512 3.237
pessoal administrativo

Técnico Superior 2.326 396 2.722
Assistente operacional 342 112 454
Dirigentes 629 227 856
Outros 242 89 331

Total | 6.264 1.336 7.600

O efetivo do ISS, IP contava com 7.600 trabalhadores no final de 2017, mais 0,5% que em final de 2016
(7.561), mantendo-se a predominancia do sexo feminino (6.264), que representa 82% do total de
trabalhadores.

Quanto aos efetivos por carreira, refira-se a predominancia da carreira de Assistente Técnico, com 3.237
trabalhadores, representando 43% do total de efetivos, seguida da carreira Técnica Superior com 2.722
trabalhadores, e representando 36% do total de efetivos. Relativamente ao 2016, de realcar o aumento
do nimero de Técnicos Superiores de 2.683 para 2.722, em 2017.

A carreira de Assistente Operacional registou uma reducao de 28 trabalhadores. Com 454 trabalhadores,
em 2017, representa 6% do total de efetivos.

No que respeita aos Dirigentes (Superiores e Intermédios), verificou-se um ligeiro aumento de 0,47% e
representam 11% dos efetivos.

De salientar, ainda, 173 entradas por via de mobilidade, procedimento concursal ou do CEAGP, e 138
consolida¢gfes de mobilidade.

Quanto as modalidades de horério de trabalho, a modalidade de horéario prevalecente foi a flexivel, que
se aplicou a 73,3% dos trabalhadores em 2017, contra os 72,4% registados em 2016.Em seguida
encontram-se a Isengdo de Horario (11%) e a Jornada Continua (6,6%), que se mantém face a 2016.

No que respeita as auséncias, 0 motivo predominante sao as auséncias por doenca (79%) seguidas das
auséncias relativas a parentalidade (9%). Situagcao em tudo idéntica a de 2016.
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2. Remuneragtes e Encargos

A semelhanca de 2016, em 2017, a maior parte dos trabalhadores do ISS, IP (69,34%), auferia uma
remuneracao mensal bruta até 1.500 €, ao passo que 23,24% dos trabalhadores auferiam entre 1.500 €
e 2.500 €. Apenas 8,42% dos trabalhadores do ISS, IP auferiam uma remuneracdo mensal bruta
superior a 2.500 € em 2017.

Os encargos totais com pessoal situaram-se préximo dos 197.640.000 € em 2017, o que representou um
aumento de 3% face ao ano anterior. A despesa média por trabalhador acompanhou o movimento,
subindo 2,4% em 2017, por comparagao com 0 ano anterior.

3. Higiene e Seguranca

Em 2017 registaram-se 149 acidentes de servigco, um aumento de 20% face aos 124 registados em
2016. Este aumento traduz-se num total de dias de baixa de 14.639, mais 102% por compara¢do com
2016 (7.254 dias)

Tal como em 2016, em 2017 ndo houve gastos na prevencdo de acidentes e doencas profissionais.

4. Formacao Profissional

Em 2017 verificaram-se 10.572 participacdes em acBes de formacado profissional, um aumento de 11%
face ao ano anterior, onde aquele total ascendeu as 9.515 participacgoes.

Quadro 100 - Participacdes em a¢des de formacdo por  tipo e duracéo da agao

Tipo de acao/duragéo <30 horas 30-59 horas 60-119 horas >120 horas Total
Internas 9.471 52 0 27 9.550
Externas 1.010 8 2 2 1.022
Total 10.481 60 2 29 10.572

Fonte: Balango Social

Os encargos totais com a formacéao profissional passaram de 77.397€ em 2016 para 84.580€ em 2017,
significando um aumento de 9,3%.

5. Rela¢des Profissionais

No que respeita aos processos disciplinares, em 2017 registaram-se 35 processos disciplinares com
decisédo, o que representa um decréscimo de 13 processos, representando -37,1% face a 2016.

Na distribuicdo pelo tipo de decisdo, registou-se uma diminuicdo dos processos resultantes em
repreensdo escrita, mantendo-se aproximado o numero de processos resultantes em demissao,
despedimento, suspensdo ou arquivamento.

Em 2017, 2.266 trabalhadores do ISS eram sindicalizados, contra os 2.308 do ano 2016, representando
um decréscimo de 1,8%.
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CAPITULO 5

Avaliacéo Final

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguranca Social
2. Breve Analise dos Resultados
3. Autoavaliacéo

4. Mencéo qualitativa proposta
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CAPITULO 5

Avaliacao Final

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu Capitulo Il, artigo 18.°, prevé que o dirigente maximo do

servico proponha, na sequéncia da autoavaliacdo, a mencédo qualitativa do desempenho do servico.

Neste capitulo, proceder-se-a a sintese dos aspetos abordados nos capitulos anteriores e a proposta da

mencao qualitativa do desempenho do servico. Refere-se que a apreciacdo qualitativa e quantitativa dos

resultados alcancados consta do ponto 3.2 do Capitulo 2 e as sugestdes de melhorias do ponto 3.4 do

mesmo capitulo.

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistem

A despesa global (escala da direita) registou
uma tendéncia crescente entre 2010 e 2013,
verificando ligeiros decréscimos nos anos de
2014 e 2015. Em 2017 volta a registar um
aumento de 3%, comparativamente ao ano
anterior.

Se excluirmos os subsidios (montantes
transferidos para municipios no dmbito das
CPCJ) e as transferéncias de capital
(montantes transferidos para IPSS no ambito
do programas PARES, PAIES, ex-PIDDAC
IPSS), a despesa apresenta uma tendéncia
decrescente desde 2005. Em 2017, regista-
se um movimento inverso, com um
acréscimo de 2,8%, face a 2016, decorrente
de aumentos nas despesas de pessoal,
FEAC e notificaces a pensionistas.

Figura 12 - Evolugéo da Despesa
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Figura 13 - Evolugdo do nimero de beneficiarios ati ~ vos

O numero de beneficiarios ativos registou
entre 2005 e 2010 um ligeiro aumento médio
anual de 0,6%, seguido de um decréscimo
mais significativo nos anos mais recentes.

Comparando os dois Ultimos anos, verifica-
se um aumento de 2,2% no numero de
beneficiarios ativos. O nimero de
trabalhadores por conta de outrem mantém a
tendéncia ascendente, com um aumento de
4,1% face a 2016.

Os trabalhadores independentes registam
em 2017 um crescimento de 7% face ao ano
anterior.

Quanto aos desempregados seguem a
tendéncia verificada desde 2013, com um
decréscimo de 13,7% face a 2016.
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Figura 14 - Evolugao do nimero de pensionistas

Desde 2005 que vem registando uma tendéncia
crescente do numero global de pensionistas,

2.320.000 ~

com excecgdo de 2014 e 2017, anos em que se
2.3C0.000 - - regista um ligeiro decréscimo.
2.770.000 M A——

Este crescimento fica a dever-se
2.140.000 essencialmente ao aumento do nimero de
pensionistas por velhice e por sobrevivéncia. No

2.710.000 o = S o
que respeita a penséo por invalidez, a tendéncia

2.680.000 desde 2005 tem sido decrescente.

2.8£0.000

Em 2017, tal como em 2014, registou-se um
2.520.000 decréscimo de 0,4% no numero de pensionistas
essencialmente influenciado pela diminuigéo

2.550.000 . C
acentuada do numero de pensionistas de

2.5€0.000 invalidez (4,6%), face a 2016.
2:520.000 De salientar, ainda que a pensao por
2.500.000 sobrevivéncia regista uma tendéncia
05 10 12 13 14 15 6 7 decrescente desde 2015, com ligeiras redugdes
de 0,1%; 0,2% e 0,3% em 2015, 2016 e 2017,
respetivamente.

Figura 15 - Evolucdo do nimero de atendimentos
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25,000,000 registou um aumento de 33,7%, face a 2016,

: Mantendo a tendéncia ascendente que se vem
30.000.000 registando desde 2014.
25.000.000 O aumento verificado deve-se a evolucao dos
20,000,000 atendimentos na Seguranca Social Direta, que

registou um acréscimo de 55% face a 2016, fruto
15.000.000 = —— - das novas funcionalidades introduzidas.

10000000 "\. Os atendimentos nos canais presencial e

telefénico, registaram um decréscimo de 9,8% e
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— e 9,5%, respetivamente, face ao ano anterior.
0
10 1 12 13 14 15 16 17
—g=— Presencial (a) SSDireta
—e— Centro de Contacto —p— T otal
Figura 16 - Evolugdo do nimero de Recursos Humanos
17.000
Desde 2005, que o nimero de recursos
15.500 o >
humanos vem verificando uma tendéncia
decrescente, tendo reduzido 54% entre 2005 e
14.000 2015.
12.500 Os anos de decréscimo mais acentuado foram

em 2006 (-7%), 2007 (-9%) e 2011 (-11%).

11.000 Em 31 de dezembro de 2016, o ISS, IP viu
finalmente invertida essa tendéncia, contando
com 7.561 trabalhadores, mais 243 do que em

9.500
2015.
§.000 Em 2017, regista-se novo aumento no n.° de
recursos humanos, registando-se um acréscimo
6.500 de 0,5% (39RH), face a 2016.
05 10 12 13 14 15 16 17

________________________________________________________________________________________________________________|]
Péag. 164 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Figura 17 - Evolugao do numero dos beneficiarios das prestagdes

O regime de protecdo na parentalidade Parentalidade

foi aprovado pelo Decreto-lei n.° 180.000
91/2009. Durante o ano de 2009
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regime com o anterior regime de 170.000
protecdo na maternidade, paternidade e

adocdo, pelo que se apresenta a

evolucdo apenas a partir de 2010. 160.000
De 2010 a 2014 verifica-se uma

tendéncia decrescente no n.° de

beneficiarios com prestacoes de 150.000
parentalidade.

Essa tendéncia verifica uma inversdao em  140.000
2015 mantendo-se crescente nos anos
de 2015 e 2016.

Em 2017, voltamos a registar novo 130.000
decréscimo - 1,5% - face a 2016 10 " 12 13 14 15 16 17

Doenca
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550.000
Com diversas oscilagdes entre 2007 e
2010, o subsidio de doenca apresenta
uma tendéncia decrescente entre 2011 e 54 gog
2013.
Em 2013 verifica-se nova inversédo do
ciclo, que se mantém em 2017 mais 450.000
acentuada, com um crescimento de 9%

face a 2016. Em 2016, registou-se um
crescimento de 3,5% face a 2015
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1.800.000
Entre 2007 e 2010 a tendéncia destas
prestacdes mostrava-se ascendente,
invertendo-se a situacéo nesse dltimo 1.600.000
ano. No periodo 2010-2013 verificou-se
um decréscimo acumulado de 30,2% no 1 400 000
ndmero de beneficiarios com prestagbes -
familiares. ¢ & * R ~
Em 2017, regista-se uma ligeira 1.200.000
inversdo, com aumento de 1,8% face a
2016. 1.000.000
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RSI
600.000
500.000
Entre 2005 e 2010, verificou-se uma
tendéncia crescente do nimero de
400.000 beneficiarios do Rendimento Social de
Insercdo. A partir dai, globalmente,
verificamos uma tendéncia decrescente, no
300.000 nimero de beneficiarios da prestagao.
Em 2017, ano que em que se verificaram
200.000 alteracoes legislativas na prestacéo (ver
ponto 3.1.1 deste relatério, regista-se uma
ligeira inversdo com um aumento de 0,4%,
100 000 do nimero de beneficiarios.
0
05 10 1 12 13 14 15 16 17
csl
300.000
250.000 . - Criado pelo Decreto-Lei n.° 232/2005, de 29
e * de dezembro, o Complemento Solidario
para Idosos registou até 2010 um
200.000 crescimento significativo.
A partir de 2011, verifica-se uma inversao
150.000 dessa tendéncia com decréscimos todos os
anos, sendo o mais acentuado o de 2015,
em que o nimero de beneficiarios reduziu
100.000 17,3% face a 2014.
Em 2017, verifica-se um ligeiro crescimento
50.000 de 0,4% no n.° de beneficiarios da
prestacao.
0
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Figura 18 - Evolugdo dos tempos médios de deferimen  to das prestacGes imediatas
165.0
Entre 2005 e 2010 verificou-se uma
150,0 acentuada descida no tempo médio de
deferimento das prestacdes imediatas, fruto
126.0 de diversas alteracées de procedimento e
circuitos e melhoria das aplicagcdes
120.0 informaticas.
105,0 A partir dai verifica-se uma tendéncia de
estabilidade, com ligeiras oscila¢cdes no
90,0 periodo.
750 Em 2017, face ao ano anterior, verificou-se
um ligeiro decréscimo do tempo médio de
500 deferimento das prestagdes de Doenga (2,6
em 2017; 3 dias em 2016).
420 Nas restantes prestaces, regista-se um
w00 aumento do tempo médio de deferimento
2016 2017
15,0 Desemprego 4,5 5
- + RSI 49 52,5
oo 05 10 11 12 13 14 15 16 17 Parental Im(fl_al 8’7 12
Subsidio de Doenca e SUbsidio parental inicial AbOnO Fam”'a 17 2618
Subsidio de Desemprego (Des+eSoc. Des.) e Abono de Familia
Rendimento Social de Insercdo
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Figura 19 - Evolugao do nimero de exames marcadosn 0 ambito do
Sistema de Verificac8o de Incapacidades Temporarias

400.000

Entre 2005 e 2008, a variagdo do nimero
de exames marcados no dmbito do
Sistema de Verificag8o de Incapacidades
Temporarias verificou uma tendéncia 300.000
crescente, atingindo o seu valor mais
elevado em 2008 (327.528).

350.000

250.000
A partir desta data, evidencia uma
tendéncia descendente, em média 5,7% 200.000
ano.
Em 2015 verifica-se uma inverséo da 150.000

tendéncia dos dltimos anos, com um

aumento do nimero de exames

marcados. 2017 mantém essa tendéncia,  100.000
com 342.954 exames marcados, mais

7,4% face a 2016. 50.000
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Figura 20 - Evolugdo do nimero de processos de cert  ificagdo de doencgas profissionais e da despesa

Certificacdo
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Apd : . 6.000
pés um ciclo decrescente, o nimero de
processos de Certificagdo de Doencgas
Profissionais registou em 2011 um 5.000
aumento significativo (42%) seguido de
oscilagbes ao longo dos Ultimos anos. 4.000
Em 2017, verificou-se um aumento no
ndmero de processos de Certificacédo de 3.000
Doengcas Profissionais, registando-se um
acréscimo de 17,3%, face a 2016. Os 2.000
casos de DP com incapacidade desde
2014 que registam uma tendéncia 1.000
crescente, que em 2017 foi de 14,9%,
face ao ano anterior. 0
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Doencas Profissionais com Incapacidade Doencas Profissionais sem Incapacidade
=t Sem Doencas Profissionais g T 0ta
Despesa
77.500
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Em 2017 a despesa com as doencgas 62.500
profissionais apresenta um ligeiro
. 0,
aumento face a 2016: 1,1%. £5.000
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40.000
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Figura 21 - Evolucdo do nimero de processos no ambi  to da Protegdo Juridica

240.000 O ntimero de pedidos de protegéo

juridica, ao abrigo da Lei n.° 47/2007, de

28 de agosto, apresenta uma tendéncia
200.000 crescente entre 2008 e 2014.

Apo6s 2016 ter sido um ano de

crescimento no nimero de processos de
160.000 protecdo juridica, 2017, retoma o registo

descrescente ja verificado em 2015.

Face ao periodo homologo, em 2017,

120.000 verificou-se um decréscimo de 7,2%, que
representa -15.665 pedidos de prote¢éo
juridica.

80.000 Quanto aos requerimentos deferidos,

tém vindo a acompanhar a linha do
ndmero de pedidos entrados, exceto, em
40 000 2016 em que a tendéncia é inversa.

08 10 1 12 13 14 15 16 17 Em 2017, registou-se um decréscimo de
Deferidos =+ Pedidos 3,7% nos processos deferidos.

Figura 22 - Evolugdo do nimero de agdes de Fiscaliz  acédo e apuramentos
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Em 2017, nimero de processos de

18.000 50000  fiscalizagdo a entidades empregadoras
verificou um ligeiro decréscimo de 0,1%
15.500 face a 2016.
13.000 42.500 Movimento oposto é verificado no volume
de contribui¢bes apuradas, que regista um
10.500 aumento de 25,2%, face a 2016.
- 35.000
5.000 Em 2017 foram apuradas contribui¢cdes,
) na sequéncia de processos de
5 500 27500 fiscalizagdo a entidades empregadoras,
) no valor de 34,5 M€.
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No que respeita as ag8es de fiscalizacéo
60.000 7.500 a beneficiarios, retoma-se a tendéncia de

descida verificada desde 2006.
50.000

6.000 Em 2017, realizaram-se 1.204 ac¢6es de
40.000 fiscalizagc&o a beneficiarios.

4.500 Também o montante das contribui¢es
20000 apuradas apresenta uma linha

3,000 descendente nos Ultimos. Neste Gltimo
20.000 ) ano, na sequéncia de ac¢des de

fiscalizacdo a beneficiarios, foram
10.000 1.500 apuradas contribui¢Ges no valor de 95 M€
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2. Breve Analise dos Resultados
Indicadores de Avaliagédo e Responsabilizacéo

Quadro 101 - Tendéncia dos indicadores de avaliagdo e responsabilizacéo

% de respostas sociais acompanhadas 54% 52% 48% 17
N° Total de processos concluidos em acdes de fiscalizacéo a contribuintes 8.612 7.686 7.676 >
Ne de processos crime concluidos 1.839 1.695 1.975 [
% de processos t_ie fiscalizag&@o a beneficiarios de prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou dentincias), tratados na na. na "
no prazo de 70 dias

Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de convocaveis n.a. 94% 99% N

Montante de divida de contribuicdes participado (em % da divida gerada) n.a. n.a. 94% [ ]
Taxa de crescimento do atendimento por marcacao n.a. n.a. 18% [ ]
Taxa de atendimento da Linha da Seguranca Social 74% 62% 54% 17

% de trabalhadores com formagéao 65% 63% 73% "

% prestagdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego deferidas até 30 dias 74% 86% 87% N

% de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias 76% 75% n.a. *

% requerimentos RSI deferidos até 60 dias 75% 73% 70% v

% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias 93% 85% n.a. x
I N | Positiva | N7 |Negativa | > |Estéve| I ) |Novo | * |Anu|ado

ﬁ
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Recursos Financeiros

Figura 23 - Tendéncia da Despesa 2005 a 2017
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Figura 25 - Recursos Financeiros (Milhdes €) - Exec  ugéo 2017
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Recursos Humanos

Figura 26 - Evolugdo dos Recursos Humanos 2005 a 20 17
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Figura 27 - Recursos Humanos Pontos (milhares) - Ex  ecugéo 2017
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3. Autoavaliacao

O desempenho do ISS, IP foi globalmente dentro do planeado, registando-se um grau de concretizacao
global de 106%, mas abaixo do esperado. As taxas de realizacéo dos pardmetros QUAR oscilaram entre
um maximo de 109% e um minimo de 104%. Ordenando as taxas de realizacdo por ordem decrescente
verifica-se que o centro da distribuicdo corresponde a uma taxa de realizacdo de 106%. Na cauda
inferior da distribuicdo, um objetivo ndo viu os seus resultados alcancados, embora os desempenhos se
situassem perto do cumprimento, a menos de 10 pp: OB 7 (Assegurar 0 tempo maximo de deferimento
das prestacdes imediatas).
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Figura 28 - Taxa de realizag&o por objetivo
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Fonte: Portal Planear e controlar a Gest&o no ISS, IP
« A utilizagdo dos recursos financeiros foi abaixo do planeado, com uma execucdo de 99% dos

recursos previstos

e A utilizacdo dos recursos humanos foi acima do planeado, com uma execuc¢do de 101% da
pontuacéo planeada.

* Registou-se uma evolucdo negativa em 38% dos indicadores em comparacéo com 2016.

e Foi superado o parametro da Qualidade 38,5% = 109 e cumpridos os parametros da Eficacia 23% =
104 e da Eficiéncia 38,5% = 104.

« O ISS, IP dispbe de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho
comprovadamente fidedignos, realiza extensas auditorias internas e existe um Plano de Prevencéo
dos Riscos de Corrupcéo e Infracées Conexas, aprovado e publicado no ano de 2016.

« 0SS, IP cumpre a sua orientacao estratégica e a inovacdo e aperfeicoamento continuo fazem parte
da sua cultura e filosofia.

________________________________________________________________________________________________________________|]
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Figura 29 - P4gina de publica¢éo do PAISS
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4. Mencao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propde a menc¢ao “Desempenho Satisfatorio”
referido, apresenta-se a avaliacao final do QUAR.

. No anexo 8, como ja
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ANEXOS

1. Plano de Ac¢éo do ISS, IP 2017 (v1.5)

2. Estrutura orgénica

3. Monitorizacdo Mensal do PAISS

4. Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno
5. Monitorizacdo Mensal do QUAR

6. Monitorizacdo Mensal dos CDist

7. Questionarios Satisfacdo Clientes

8.Balanco Social do ISS, IP 2017

9. Avaliacdo Final do QUAR
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Anexo 1
Plano de Acéo do ISS, IP 2017(v1.5)
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PREAMBULO

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e Relatério de
Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do
Desempenho na Administracdo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, I.P. (adiante designado por ISS, IP)
apresenta o seu Plano de Ac¢éao referente ao ano de 2017.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma sumaria, a visdo, misséo, orientacdes
estratégicas e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2017 do ISS, IP.

O documento foi elaborado de forma articulada com as orientacBes estratégicas para a area da seguranca
social definidas no Programa do XXI Governo Constitucional, nas Grandes Opc¢des do Plano 2016-2019, no
Programa Nacional de Reformas - Mais Crescimento, Melhor Emprego e Maior Igualdade e nos Objetivos
Estratégicos e Eixos de Intervencdo para 2016-2019 do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social.
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AE ... Arquitetura e Engenharia
A AF ... Area Funcional
AP ..............Administracdo e Patriménio
AGI............. Andlise e Gestéo da Informacéo
B BREP ......... Beneficiario Responséavel pela Execucao das
Politicas
................ Contribui¢bes
....Casas de Acolhimento Residencial
c ....Conselho Diretivo
....Centros Distritais de Seguranca Social
....Contribuintes Estratégicos
........... Caixa Geral de Aposentacdes
............ Departamento de Administragéo e Patriménio
......... Departamento de Comunicacdo e Gestdo do
Cliente
DDS Departamento de Desenvolvimento Social
D DF ....Departamento de Fiscalizag&o
DGCF......... Departamento de Gestédo e Controlo Financeiro
DPC ........... Departamento de Prestacdes e Contribuicdes
F FISC........ Fiscalizacao
GAGI.......... Gabinete de Andlise e Gestéo da Informagéo
GAJC ......... Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso
G GAQGR...... Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdo de
Risco
[T Gestor do Contribuinte
1dQ ..o Identificacéo e Qualificacéo
IEFP, IP...... Instituto do Emprego e da Formacao Profissional,
I.P.
! IGFSS, IP...Instituto de Gestéo Financeira da Seguranga Social,
I.P.
I IP.s Instituto de Informética, I.P.
JC.iii Juridico e Contencioso
N NISS.......... Numero de Identificagdo da Seguranca Social
MTSSS....... Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social
O OE......... Objetivo Estratégico
....Prestacoes i
............ Plano de Atividades da Area Funcional
......... Plano de A¢éo do ISS,IP
.............. Prestacdes e Contribuicbes
P ....Prestacg6es Diferidas
.............. Prioridade Estratégica
...... Pedido de Intervencao
............... Planeamento e Estratégica
........ Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego
Q QUAR....... Quadro de Avaliacéo e Responsabilizacéo
........ Relatério de Atividades do ISS, IP
R RHeo Recursos Humanos

.............. Respostas sociais Licenciadas
........ Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

......... Servicos de Atendimento e Acompanhamento
S Social

SCuiieeeenn. Servicos Centrais
T TCuiiins Tutelar Civel
U UAP............ Unidade de Apoio a Programas
UCE ........... Unidade de Contribuintes Estratégicos

SIGLAS E ACRONIMOS

Projeto  “Agilizar,
Automatizar
Auditoria, Qualidade e Gestéo de Risco
Apoio Técnico Tribunais

Acordos de Intervencéo Social

Gerir, Organizar, Relacionar,

CGC .......... Comunicacgéo e Gestao do Cliente
Cl....... ..Contrato de Insercéao
CNP.......... Centro Nacional de Pensodes

CNPCJR ....Comissdo Nacional de Protecdo das Criancas e
Jovens em Risco
CSl.ccocieen. Complemento Solidario para Idosos

DPRP......... Departamento de Protecdo contra os Riscos
Profissionais

DRH........... Departamento de Recursos Humanos

..Diretores de Segurancga Social

..... Desenvolvimento Social

DROP ........ Projeto “Declarag6es de Remuneragéo Oficiosas e
Parentalidade”

GCF........... Gestéo e Controlo Financeiro

GPE........... Gabinete de Planeamento e Estratégia
GRI...cceee. Gestéo das Relagdes Internacionais
IPSS........... Instituic@o Particular de Solidariedade Social
INT .o Coordenacao Internacional

Instituto da Seguranca Social, I.P.
Incapacidade Temporaria Absoluta

NLI ..o Nucleo Local de Intervengéo
(] = Orcamento-Programa
PP Promogéo e Protegcéo

PPCFECP..Plano de Prevencédo e Combate a Fraude e Evaséao
Contributivas e Prestacionais

PPRCIC .....Plano de Prevengdo dos Riscos de Corrupgéo e
InfragcBes Conexas

PR Apoio a Programas

..Pessoa Singular

PT2020...... Portugal 2020

RP.coin Riscos Profissionais

RS Respostas Sociais

RSl Rendimento Social de Insercao

SSD........... Seguranca Social Direta

SVIT........... Servico de Verificacdo de Incapacidades Temporarias
UCH .o Unidade de Coordenacéo Internacional
UTAE......... Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia
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APRESENTACAO

O ISS, IP é um instituto publico integrado na administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia
administrativa e financeira, com personalidade juridica, patriménio préprio e jurisdicdo sobre todo o territério
nacional (sem prejuizo das atribuicbes e competéncias das Regides Autbnomas dos Agores e Madeira).

A estrutura organica compreende:
e Servicos Centrais,
e Centros Distritais, e
» Centro Nacional de Pens@es

Os Servigos estdo organizados em Areas Operacionais, de Administracio Geral e de Apoio Especializado.

L]
N
‘& INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, L.P.

C D Fiscal Unico Conselho Consultivo
— [ -
.. - Conselho Apoio Protegéo
Conselho Diretivo ConselnoMédco = pictoc profissionais

Servigos Centrais Centros Distritais Centro Nacional

de Pensoes
P T .
DPC DCGC DDS Avelro Beja Braga
[ ] [ ]
DF DPRP DRH Braganca T Coimbra
P T
DGCF DAP GPE Evora Faro (Guarda
P T
GAGI GAQGR GAIC Leiria Lisboa Portalegre
P T .
UAP UCE Ucl Porto Santarém Setabal
W P
UTAE Castelo Vila Real Viseu

MISSAO, VISAO E VALORES

Garantir a protegcédo e a incluséo social das pessoas, reconhecendo
os seus direitos, assegurando o cumprimento das obrigacdes
contributivas e promovendo a solidariedade social.

Ser o elo de confianca da sociedade portuguesa na coeséao social,
promovendo um servico humanista, de proximidade e de exceléncia.

Humanismo Valorizamos as pessoas.
Etica Agimos com integridade.
Confianca Geramos confianga.
Respeito Respeitamos a diversidade.

Solidariedade Somos solidarios.
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TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTECAO

Sistema de Protecéao Social de Cidadania

Subsistema de acao social

Tem como objetivos fundamentais a prevencdo e reparacdo de situacBes de caréncia e
desigualdade socioecondmica, de dependéncia, de disfuncdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracdo e promoc¢ao comunitarias das pessoas e o desenvolvimento
das respetivas capacidades.

Subsistema de solidariedade

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

Subsistema de protecao familiar

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

Sistema Previdencial

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

Sistema Complementar

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

O regime publico de capitalizacdo é um regime de ades&@o voluntaria individual, cuja
organizacgdo e gestédo é da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicao de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforco da
protecdo social dos beneficiarios.

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

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

2017 2016 2015 2010 2005
™ 1ss,IP 7.582 7.318 8.285 11.720 15.932
(Dados a 31.dez do ano anterior) ’ ' ’ ’ '
Masculino 1.330 1.322 1.473 2.128 3.301
Feminino 6.252 5.996 6.812 9.592 12.631
RECURSOS FINANCEIROS
9 o
2% 2017 2016 2015 2010 2005
-H = (corrigido 31/12/2016)
> 22.269,14 22.081,24 21.841,4 21.102,4 15.400,0
, ‘ e ~
5 g'(fgfa'}”gedgiz;%taeﬁg 6.942,02 6.910,61 6.909,8 7.813,5 5.208,0
CJ:‘E(: Acdo Social 1.540,84 1.514,48 1.544,9 1.660,7 1.176,4
vl Solidariedade 4.279,63 4.270,64 4.278,6 45738 2.657,9
s *_, Q Proteg&o Familiar 1.121,55 1.125,49 1.086,3 1.579,0 1.373,3
>. ‘& c|Sistema Previdencial & 15.112,63 14.956,91 14.718,0 12.967,7 9.945,8
()
e ML Administragao 214,49 213,72 213,7 321,0 282,5

(1) Inclui Regimes Especiais

CADEIA DE VALOR

MGO1 - Planeamento Estratégico

MGO02 - Gestdo da Melhoria Organizacional

MGO03 - Gestdo da Comunicagdo e Relagao com o Cliente

v 4

MG04 - Gestdo de Parcerias

v ! v !

MHOT -
CONTRIBUIGOES

MNOZ -
PRESTAGOES E
PENSOES

MNO3 -
DESENVOLVIMENTO
SOCIAL

Requisitos e Expetativas das Partes Interessadas

i; A
| y |

MS01 - Fiscalizagdo

MS02 - Gestdo Fimanceira

MS03 - Gestao de Fomnecedores

MS04 - Gestdo de Infraestruturas

MSO05 - Gestaodas TIC

MS06 - Gestdo de Pessoas

MS07 - Gestao Juridica

sepessaloju| sejied sep seapejadxy @ soyisinbay sop oedes|jes
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

INT

Governo
Assembleia da Republica

Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social

Secretaria de Estado da Seguranca Social
Secretdria de Estado da Inclusdo das Pessoas com
Deficiéncia
Provedor de Justica
Tribunal de Contas
Tribunais
Ministério PUblico
Conselho Superior de Magistratura

Orgaos de
Soberania e de
Estado

o/ojojoj0o| @ (0| @ (0|0 AF
ojo(ojojo| @ 0| @ (0|0 AG|

ojejo o0 0 o o 0|0 AP
ojefe/oj0o| @ o © o/ AQGR

ojo(f0o o0 @ 0| @ 0|0 (CGC

o o|ojejoje| ® (0| @ (0|0 CE
ojejejeje/ @ 0o @ |(@|® DS
ojejejeje| ®© o © (@@ FISC
o/jojeo oo/ @ o © |@|® GCF
ojojeeojo| o o © 0|0
ojejeeje| @ o © (0|0 IC
ojejej0ojeo/ o 0o @ (0|0 P
ojejejeje| o o © (0|0 C
ejejejeojo/ @ 0o @ (0|0 PD
ojejej0ojo/ 0 o © 0|0 PL
ojejejeje/ @ o @ |0|® PR
ojejej0oj0o/ @ o © (0|0 RH
oleojo(oj0o| @ (o @ [0/ RP

Contribuintes da Seguranca Social
Beneficidrios da Seguranca Social
Todas as Unidades Organicas do ISS, IP (Clientes
internos)

Clientes

Colaboradores Colaboradores do ISS, IP |e|oe| o] o || e|e|e|o|e|e]|

Instituto de Gestédo Financeira da SS, IP [ J [J (] ° [}
Instituto de Informética, IP o o o o o o o o | o o
Instituto do Emprego e Formagdo Profissional, IP
Caixa Geral de Aposentagdes °
Diregéo-Geral da Seguranca Social o
Casa Pia de Lishoa
Instituto Nacional de Reabilitacdo
Comisséo Nacional de Promogao dos Direitos e
Protegdo das Criancas e Jovens
Santa Casa da Misericérdia de Lisboa
Gabinete de Estratégia e Planeamento
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa o o o
Inspegdes (MTSSS, IGF, DGO...)
Programas Operacionais
Autarquias
IPSS ou equiparadas e Fundagdes
Unides, confederagdes e federacdes representativas
das instituicdes particulares de solidariedade social |
equiparadas
Sindicatos [
InstituicBes de seguranca social congéneres
estrangeiras
Parceiros Sociais ° [ [ [ [ [ [ o (oo | o °
Fornecedores e | e ® ()
Centros de Cultura e Desporto da Seguranca Social °
CTT [ () () °
Ministério das Financas [ °
Ministério da Educacao o
Ministério da Satde
Ministério da Justica
Agéncia Nacional de Compras Publicas ® ()

Institutos de Seguranca Social dos Acores e da
Madeira

Comissao para a Cidadania e Igualdade de Género
Alto Comissariado para as Migracdes
Servico de Estrangeiros e Fronteiras

Prote¢éo Civil o
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica

Parceiros

Orgaos de Comunicagéo Social (4 (4
Cidad&os em geral

Sociedade

AE

AGI

AP
AQGR

CE

CGC eo|e
DS e|e
FISC e|e
GCF

INT

JC

P

C

PD e|e

PL

PR

RH

RP e|e
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PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO

Planeamento Estratégico P. Operacional

(Re)Defini¢éo de Identificacdo de Criacdo do Plano Preparagéo do
Missao, Viséo e Requisitos de Defini¢éo de Estratégico e Preparacéo do I:> PAISS
Objetivos Negécio Indicadores e Metas Comunicagéo de QUAR
OrientagOes dez

o

Preparacéo dos

Planos de
Atividades (PAF)
.. 5 - ~ jan
Avaliacao Monitorizagao
Andlise e Producéo de Revisao / Detalhe
Avaliacéo de <:| Desenvolvimento de <:| Acompanhamento <:| Informagéo de <:| Jornadas ADN <:| dos Planos de
Resultados Globais Planos de Agéo de Resultados Gestéo #Planeamento Atividades
fev-dez fev-dez fev-dez fev
N -1 N
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez

QUAR, PAISS, PAF

Monitorizacao e avaliagdo mensal dos resultados

RAISS ano N -1

*% *%k

* Andlise acumulada global

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de Avaliacdo dos resultados globais antes

mar Departamento e Gabinete dos Servigos da concluséo do relatério de atividades CDesC
Centrais
Avaliacdo dos resultados, proposta de
set Inicio do processo de planeamento do ano melhoria, identificacéo de objetivos para cb

seguinte 0 ano seguintes e (re)validacdo do
Plano Estratégico

** Andlise da gestdo de topo

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e o0s Diretores de
Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais

Acompanhamento de resultados dos
objetivos do ano e definicdo de planos CDeSC
de acdes corretivas

mai e jul
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ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Constituem orientac8es estratégicas para o ISS, IP, as definidas no Programa do XXI Governo Constitucional

para a area da seguranca social, designadamente as seguintes:

No dominio contributivo e prestacional:

Implementar alterac6es no regime previdencial de seguranca social, designadamente no regime de
reformas antecipadas ou resultantes de alteracdes no fator de sustentabilidade, bem como na definic&o
de fontes de financiamento alternativas;

Implementar as medidas legislativas no ambito do regime dos trabalhadores independentes,
designadamente as relativas as obrigacdes contributivas e as eventualidades abrangidas por este regime;
Implementar as medidas legislativas no &mbito das presta¢cfes familiares, designadamente do abono de
familia;

Implementar a nova prestagéo para a deficiéncia;

Colaborar na elaboragdo de um Cdédigo Prestacional da Seguranca Social, tendo em vista agregar num
diploma Unico os varios atos legislativos relativos a prestacdes sociais, promovendo a sua simplificagéo
e implementar todas as alterag8es em sede prestacional que dai resultem.

No dominio do combate a fraude e evasao contributiva e prestacional e da fiscalizagao

Implementar as medidas estabelecidas nos planos de combate a fraude e evasdo contributiva e
prestacional;

Implementar acdes que promovam o aumento da eficiéncia do sistema na decisdo e pagamento das
prestacdes sociais e na cobranga das contribuicdes, de modo a diminuir o volume de pagamentos
indevidos, a aumentar a eficacia na cobranca de contribuicdes, bem como na cobranca de divida,
aumentando deste modo os recursos financeiros da seguranga social;

Implementar medidas que permitam flexibilizar e reforcar os mecanismos de cobranca de divida;
Implementar medidas que reduzam os montantes de pagamentos indevidos, bem como mecanismos que
promovam a eficacia do processo de recuperacdo de pagamentos indevidos que subsistam e a
compensacédo de débitos e créditos;

Implementar as alteracdes que venham a ser introduzidas no processo de declaracdo de remuneracdes
a seguranca social, designadamente a implementacéo de declaracdo de remuneracdes oficiosa;
Direcionar a realizagcdo de acdes de fiscalizagdo a contribuintes e a beneficiarios, apostando nos setores
de atividade com maior incidéncia de irregularidades e na selecédo de contribuintes e beneficiarios a
fiscalizar, com base em indicadores de risco;

Reforcar a acdo do Servigco de Verificacdo de Incapacidades, de modo a que sejam convocados a SVI
todos os beneficiarios com 30 dias de subsidio por doenca, bem como os beneficiarios com subsidio por
doenca ha mais de 60 dias apos subsisténcia de incapacidade para o trabalho.

No dominio da agédo social e da cooperagao

Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor social;

Implementar um programa especifico para a celebracdo de novos acordos de cooperagdo, ou para o
alargamento do namero de utentes com acordo de cooperacdo com a seguranca social, através de um
modelo transparente de candidaturas, mediante a definicdo de critérios de selecdo objetivos e
conhecidos;

Promover uma abordagem integradora no combate a pobreza, articulando medidas sectoriais que devem
complementar-se entre si;

Definir uma estratégia de atuacdo centrada no territorio, privilegiando as areas mais marcadas por
situagOes criticas de pobreza, designadamente pobreza infantil;
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» Promover o reforgo da eficacia dos programas de insercao em sede de Rendimento Social de Insercao;

» Implementar no terreno a expanséo da rede de creches nos grandes centros urbanos, designadamente
através da articulacdo com 0s municipios;

» Expandir a rede nacional de cuidados continuados integrados, incluindo a rede de salide mental;

e Executar as medidas previstas no ambito do POISE/PT2020, sobre as quais o ISS, IP tenha
responsabilidades enquanto Organismo Intermédio ou BREP.

No dominio do atendimento ao publico e da interagdo com o cidadao

e Garantir uma efetiva capacidade de resposta do atendimento ao publico, conciliando o atendimento
online com o atendimento telefénico, promovendo horarios de atendimento adaptados as necessidades
dos cidadados, adequada cobertura territorial dos locais de atendimento presencial, tendo especial
atencao ao universo de cidadaos com maior dificuldade de acesso aos restantes canais de atendimento;

» Promover a desmaterializacéo do atendimento ao publico, com especial enfoque no desenvolvimento do
atendimento online, criando as condi¢Bes para que este se assuma como canal privilegiado de acesso
ao sistema de seguranca social,

* Implementar medidas que contribuam para uma interacdo permanente entre os contribuintes e
beneficiarios e a segurancga social;

» Implementar, no ambito do sistema de pensdes, funcionalidades que permitam a consulta da carreira
contributiva, o historico das prestacfes auferidas, a previsdo do valor da penséo a receber (simulador de
pensdes) e a submisséo online de requerimentos.

Constituem, ainda, orienta¢c@es estratégicas para o ISS, IP, no plano do desenvolvimento organizacional:
» Contribuir para a desburocratizacéo e simplificacdo de procedimentos na seguranca social,
* Desenvolver os recursos humanos do ISS, IP reforgcando a sua capacidade de resposta aos desafios que
se colocam ao instituto;
* Dinamizar a¢Bes de melhoria dos processos internos, de forma a aumentar a eficacia e a eficiéncia do
ISS, IP;
e Atuar de modo a promover a satisfacéo dos stakeholders do ISS, IP.
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Garantir a prote¢ao e a incluséo social das pessoas, reconhecendo os seus direitos,

Meta MAPA ESTRATEGICO 2017-2019

MISSAO assegurando o cumprimento das obrigacoes contributivas e promovendo a o 2
solidariedade social. 2 ) 5| S| wvalor
VISAO Ser o elo de conﬁan_g:a da socigdade portugu(_—:sa na coesao sqcia_l, promovendo um % IefeEEeEs E E 2015 IRESD-
servi¢o humanista, de proximidade e de exceléncia. (@] 2 2017
VALORES Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade
. 1.2.1|% Processos Familiares Ativos com acompanhamento especializado do SAAS + - 35 38 40 DDS L X
iri:?tfgéqoa:eaa \fealg;:)zrzra?zz(::jﬁ;s 1.2.2|% de Planos de Intervengéo Concluidos pelo SAAS + - 30 32 35 DDS # | Iniciativa | bata | i | Resp.
oo SaaE] ! u a : humani_zar 1.2.3|% de destinatérios finais abrangidos pelo FEAC + - 90 90 90 UAP Implementar Sistema de Indicadores de Alerta de situacdes
o Estado social L9 il 0S Servigos 1.3.1|% de acordos de cooperacdo Casas Acolhimento Residencial (CAR) revistos (em relagdo ao n.° de acordos em + - 60% 90% 100% DDS 131 de precariedade social Dez.2019 nd. bbs
1.3.2|% de CAR com plano de qualificagdo implementado (em relagdo ao n.° de acordos em 31/12/2016) + - 20% 60% 100% DDS 1.3, |Implementar  Sistema de Informacdo de ATT em| o .49 a) obs
1.3.3|Taxa de Crescimento de Familias de Acolhimento + - 10% 10% 20% DDS " |funcionalidade total (PP,TC e interligagdo com tribunais) i GAGI
1.4.1|Numero de novos lugares na RNCCI + - 1.500 3.500 5.005 DDS 30,1 |Desmaterializagao e automatizagao do processo de negécio | . 5010 a) DPC
1.6.1|N.° Total de processos concluidos em ages de fiscalizagio a Respostas Sociais + 1.975 1.250 1.400 1.500 DF =7 |Parentalidade - DROP i GAGI
0, 0 0, 0, 0,
12§ 02 E?;zz:zz :(;]I?;ﬁ‘gﬁ:gzsitorizados : 52'_5/0 3;2 :zof; Sgof; I;Ez 1.6.11 [Revisdo do Modelo de Acolhimento de Criangas e Jovens Jun.2017 n.d. DDS
T 16.4 Gra_u Cumprimentq t_jo calendario definido para implementacé@o do processo de candidatura a investimento em . R 100% 100% 100% GPE a) Projeto financiado pelo Instituto de Informética, I.P.
3.2 Reforcar a qualidade e a equmamentps sociais _ _ _ _
transparéncia e capacidade de 1.6.5|Grau cumprimento do calendario definido para a reviséo do processo de acompanhamento as RS + - 100% - - DDS
° e;/i:;:;oaao LT 1.6.6 (% Técnicos capacitados de acordo com o processo de acompanhamento as RS + - - 45% 50% DDS
3.1.1[N.° de balcdes criados ou ajustados + 0 11 8 8 DCGC
0 3.1.2|% Colaboradores do atendimento abrangidos por acdes de formacéo especifica + - 25% 25% 25% DCGC; DRH
F_.C" 3.1.3[% de situacdes resolvidas ao 1.° contacto + 45% 52% 53% 54% DCGC
@ 3.1.4|Taxa de atendimento da Linha Seguranca Social + 74% 65% 85% 95% DCGC
o 3.2.1[N.° novas funcionalidades implementadas SSD + 6 5 10 - GAGI
3.2.2|% de NISS com password de acesso a SSD + - 41,3% | 43,2% 45,3% GAGI
3.2.3|Taxa de crescimento do atendimento por marcagao + - 14% 3% 2% DCGC
3.2.4|Taxa de Eficacia AJ + - 90 90 90 GAJC
3.2.5|Taxa de Eficacia FGS + 84 88 88 88 GAJC
3.3.1|Taxa de crescimento do n.° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha + - 20% 20% 20% DCGC
3.3.2|% Recursos hierarquicos concluidos até 120du + - 85% - - GAIC
3.3.3|Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de reposi¢do (exclui os ambitos AS e PF) + - 85% 85% 85% DPC
5.1.1|indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho + 45,4 50 55 60 DAP
3.3 Reforgar a 5.2.1|Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais + 70,5% 72% 75% 80% DCGC
CELE o0 5.2.2|% NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ + | 4w 55% | 65% | 7,6% GAGI
beneficiarios 5.2.3|Taxa de cobertura de servicos de apoio eletrénicos com utilizagio assistida + 90 95 100 DCGC
5.6.1 [Pontuacdo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) + 3,6 4,0 4,0 4,0 DCGC
1.1.1|% de Contratos de Inser¢do Avaliados (em relacéo ao N.° de Contratos de Inserg&o celebrados até 31/12 do + - 80% 90% 95% DDS; DPC # | Iniciativa | Data | Mil€ | Resp.
1.5.1|Grau cumpjlmerzto do cafllen.dano definido péra implementacéo do prm.:esso dle caandatura OP + - 100% 100% 100% GPE 1,111 | Implementar processo renovao automatica RSI abr.2017 a) DDS; DPC;
2.1.1|% Prestagdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego deferidas até 30 dias + 74% 90% 90% 90% DPC GAGI
2.1.2|% Requerimentos RSI deferidos até 60 dias + 72% 80% 80% 80% DPC; DDS L2 Implementar nova prestagéo social para pessoas com et2017 a) DPC: GAGH
2.1.3|% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias + 93% 90% 90% 90% CNP ="" |deficiéncia ou incapacidade ’ ’
2.1.4|% de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias - 76% 80% 80% 80% DPC 1.1.13 |Avaliacéo da eficicia dos Contratos de Insercdo dez.2018 n.d. DDS
® . eﬁdzé'nzc!gﬂz's“;"e‘;'a?;aes 2.1.5|Tempo M?dﬁo Deferimento prestagoesndlferldas — - s go 70 co NP 1.5.11 |Implementar processo de candidatura ao OP fev.2017 n.d. GPE
8 2.1 Aumentar a eficacia das R R AT 2.1.6 [Tempo Médio Processamento prestacdes por doenga profissional - 719 850 820 770 DPRP
c p;g?gf:::gﬂz}:ﬁfﬁ:ﬁ{g? € 0s pagamentos 2.2.1|% de pagamentos indevidos no total das prestacdes sociais pagas - 6% 7% 7% 6% DPC; DPRP; DGCF Implementar processo de candidatura a investimento em| .
F_.:’ pagamento indevidos 2.2.2|% de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas - 0,56% 0,50% | 0,45% | 0,40% CNP; DGCF 1512 equipamentos sociais Jun.2017 n.d. GPE
; 223 Taxa dg regupera(;ép dp montante em saldo referente ao exercicio anterior das Presta¢es indevidamente . R 30 3204 350 DGCF 5.4.11 |Sistema Integrado de Pensdes out.2018 a) CNP: GAGI
o pagas (imediatas e diferidas)
a 2.2.4|Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5° nivel da bolsa de convocaveis + 94% 99% 99% 99% DPC 5.5.11 |Generalizagdo da Gestdo Integrada de Reclamagdes - mar.2018 250 DCGC; GAGI
“Loi 2.05|% de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestagGes, com origem reativa (PEDINT ou dentncias), N 95% 80% 85% 90% OF 5.5.12 Criagdo de aplicacao informatica para Gestdo de RelagGes mar.2018 a) DPC: GAGI
o tratados no prazo fixado (Ref. 70 dias) Internacionais (GRI) - AGORA
o 226 Ne Qev convocatérias de processos com indemnizagdo por incapacidade temporaria absoluta por doenca N 1891 500 750 1.000 DPRP 5.5.13 Recuperacéo e Qisponibilizagéo da informacé@o microgréfica mar.2018 600 DAP: GAGI
profissional (ITA) dos Centros Distritais - AGORA
2.2.7|Ne total de processos concluidos em agdes de fiscalizagdo a prestagdes + 1.607 - * * DF a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.
5.4.2 |Grau cumprimento planos projeto (Seguranga Dados) - 100% 100% 100% 100% GAGI
5.5.1|Taxa de modelagdo de processos + 40% 60% 80% 100% GAQGR
5.5.2|Taxa de desmaterializagdo dos circuitos documentais identificados (smartDOCS) + - - 100% 100% DAP
5.5.3|Grau de implementacéo das recomendagdes das auditorias + - - * * -
5.5.4|Grau cumprimento planos projeto uniformizagédo e simplificagao + - 90% 90% 90% DCGC
£ 0 4.1.1|% Colaboradores com formacao + 65% 50% 55% 60% DRH o . |
o c — — - Iniciativa Mil € Resp.
g o 4.2.1|Indice de tecnicidade (restrito) + 35% 41% 43% 45% DRH
N € 4.2.2|Taxa de ocupagéo dos postos de trabalho + 94% 96% 96% 96% DRH Aferir a satisfacdo, envolvimento e lealdade dos ativos
2 b 4.3.1|indice de satisfacdo dos colaboradores na dimensdo Cooperagéo e Comunicagédo + 46,6 50 53 57 DRH 4411 humanos do ISS,IP set. n.d. DRH
qg-g 4.3.2|indice de envolvimento dos colaboradores + 65,1 65 71 76 DRH
< o 4.4.1Indice de satisfacdo global dos colaboradores + 45,2 50 55 60 DRH
2.3.1[N° total de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a contribuintes + 8.609 7.500 6.700 6.700 DF
232 % dg apf)es de fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no total de agdes de fiscalizagdo a . R 30% 40% 50% DF # e Data Mil € Resp.
contribuintes
2.3 Reforcar o A CEIEET A 2.3.3 Vflor Contrlbwgo.es a;’)grada.s £ anuladlas * 422 20 2 2 oF 2.3.11 |Declaragdes de Remuneragéo Oficiosas - DROP Dez.2018 a) DPC; GAGI
© cur'nprimen‘io das fegula:izacao 2.3.4|N° de prOCeSSOS. inquérito crime Co.nclmdos : + 1.839 1.500 1.500 1.500 DF
D obrigacdes contributivas, de dividas a 2.3.5[Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos + 65 60 60 60 DF Desmaterializagéo e automatizag&o do processo de negécio .
e com ater;g:;gaude ce Segg;?ar}ca 2.3.6|% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc + - 90 90 90 CE 2312 Prestagdes Familiares - AGORA Mar.2018 2) DPC: GAGI
g 2.3.7 | Tempo médio de conclusdo dos processos CO - Contribuintes - - 665 - - GAJC X X N
T p = - — 5.3.11 |Expandir o sistema de gestdo documental dez.2017 a) GAGI
L 2.3.8| Tempo médio de conclus&o dos processos CO - Equipamentos Sociais - - 1.086 - - GAJC
2.4.1 [Montante de divida de Presta¢des Sociais participado (em % da divida criada) + 6% 7% 10% 12% DGCF a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, 1.P.
2.4.2|Montante de divida de contribuicdes participado (em % da divida gerada) + - 90% 90% 90% DPC
2.4.3|% de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados + - 25% 30% 30% DPC
5.3.1|Réacio das Despesas Administracdo na Despesa Total - 1,0 1,0 1,0 1,0 DGCF
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Plano de Acéo do ISS, IP 2017

INDICADORES POR OBJETIVO E PRIORIDADE ESTRATEGICA 2017

Areas fi
AE AGI AP AQGR CE CGC DS FISC GCF INT PC PD PL PR RP ISS
1 Reforgar ainclusdo e acoeséo social 12 1 2 1
1.1 Renovar 0s apoios que garantem os minimos sociais 1 1
1.2 Reforgar o combate a pobreza 2 1 3
Promover os direitos e a protecdo de criangas e jovens 3 3
Fomentar iniciativas de desenvolvimento social 1 1
Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor solidario 1 1
Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 5 1 1 7
Garantir asustentabilidade da Seguranga Social defendendo e
fortalecendo o Estado social 1 1 6 4 8 8 2 1
Aumenlafr a eficacia das prestagoes sociais reduzindo os prazos 1 5 8 1 1 16
de deferimento e pagamento
Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude
R 1 3 1 1 6
e 0s pagamentos indevidos
Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo 1 5 8
afraude e a evasdo
2.4 Promover a regularizacéo de dividas a seguranga social 1 2 3
Reforcar a confianga na Seguranca Social 1 6 1 1
3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento 3 1 4
3.2 Reforgar a transparéncia e 0 acesso ao sistema 1 2 5
3.3 Reforcar a comunicag&o e o foco nos beneficiarios 1 1 3
Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizacional 6 n
Desenvolver o potencial humano 1 1
Recrutar e reter talentos 2 2
Valorizar a cultura organizacional 2 2
Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 1 1
2 1 1 4 1 n
Melhorar a qualidade das instalagées 1 1
Incrementar a utilizacao de meios eletronicos na relagao comos
- 1 2 3
cidadans
Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos 1 1
Melhorar a qualidade e segurancga da informagéo no SISS 1 1
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 1 1 2
Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas 1 1
- 3 1 1 1 10 13 7 5 - 9 8 2 1 7 2 1 76
Total Geral
AE AGI AP AQGR CE CGC DS FISC GCF INT PC PD PL RH RP ISS
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Plano de A¢do do ISS, IP 2017

OBJETIVO ESTRATEGICO 1

Reforcar a inclusao e a coesao social

Prioridades Estratégicas

1.1 Renovar os apoios que garantem 0s minimos sociais
1.2 Reforgcar o combate a pobreza

1.3 Promover os direitos e a prote¢éo de criangas e jovens

1.4 Fomentar iniciativas de desenvolvimento social

15 Estabilizar e desenvolver a cooperacao com o setor solidario
1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais
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Plano de A¢do do ISS, IP 2017

OE 1 - Reforgar a inclusédo e a coeséo social

. n 1 s
1.1.1 % de Contratos de Insergdo Avaliados Meta 80% Histérico
Férmula (N.° Contratos Inser¢édo avaliados / N.° Contratos Insercéo celebrados 31/12/n-1) * 100 Sup 85% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DDS, DPC QUAR - 2015 -
. L . ) ’ Eixo
0, - -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘CDISt ‘ MTSSS 11 2014
1 - emrelagédo ao N.° de Contratos de Insercao celebrados até 31/12 do ano anterior
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
1.1.11 | Implementar processo renovagdo automatica RSI Abr.2017 a) DDSP; DPC; GAGI
............. S S N —
1.1.12 | Implementar Nova prestacéo social para pessoas com deficiéncia ou incapacidade 1 Set.2017 1 a) 1 DPC; GAGI

a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.

1.2.1 % Processos Familiares Ativos com acompanhamento especializado do SAAS Meta 35% Histérico
o - - ~
Férmula (N‘.J de processos fan_n_llares ativos com plano ou programa i:om acdes de acompanhamento / sup 20% 2016 3206
N.° de processos familiares ativos com plano ou programa) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade - ‘CDist ‘x o es 1.2 2014 -
1.2.2 % de Planos de Intervengdo Concluidos pelo SAAS Meta 30% Histérico
. . . P 2 . 3
Formula  |[(N.° CI + AIS efetivamente concluidos, desde o inicio do contrato™) / N° Cl concluidos™] * 100 | Sup 35% 2016 28%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘CDist ‘x s 12 2014 ;
2 - AlS concluidos com 50% ou + de a¢des concluidas com efeitos correspondentes desde o inicio do contrato
3 - N° de Contratos de Insercé@o que atingiram a sua data fim
1.2.3 % de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC Meta 90% Histérico
5 P — - 5 PP -
Formula (N.° de destinatérios finais abrangidos pelo FEAC / n.° de destinatarios previstos em AVISO sup 100% 2016 )
FEAC) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel UAP QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) ‘CDist ‘ o es - 2014 -

= A . A . 4 s
1.3.1 % de acordos de cooperagdo Casas Acolhimento Residencial (CAR) revistos Meta 60% Historico
o 1 i ) 1 - *
Férmula gl\cl)o de acordos de cooperacé@o CAR revistos / N.° de acordos de cooperagdo CAR 31/12/n-1) sup 65% 2016 }
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘ CDist ‘X II\EAi;('%SS 1.6 2014 -
1.3.2 % de CAR com plano de qualificagdo implementado 4 Meta 20% Histérico
. (N.° de CAR com plano de qualificacdo implementado / N.° de acordos de cooperacdo CAR o }
Formula 31/12/n-1) * 100 Sup 23% 2016
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) ‘ CDist ‘X II\E/Ii;('%SS 1.6 2014 -
1.3.3 Taxade Crescimento de Familias de Acolhimento Meta 10% Histérico
Férmula (N.° de Familias de acolhimento / N.° de Familias de acolhimento n-1) * 100 Sup 12% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) ‘CDist ‘ II\E/Ii?I('%SS 1.6 2014 -

4 - Em relagdo ao n.° de acordos em 31/12/2016

1.4.1 Ndmero de novos lugares na RNCCI Meta 1.500 Histérico
Férmula Nuamero de novos lugares na RNCCI Sup 1.530 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR - 2015 -

. s . . . Eixo
o - -
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade +) ‘ CDist ‘ MTSSS 16 2014
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OE 1 - Reforcgar a inclusédo e a coeséo social

1.5. Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario

1.5.1 Grau cumprimento do calendario definido para implementacdo do processo de candidatura OP Meta 100% Historico
Férmula (somatdrio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o T Responsavel GPE QUAR - 2015 -

; A . . ] Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS 1.6 2014 -

COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.

1.5.11 |Implementar processo de candidatura ao OP Fev.2017 n.d. GPE

15.12 ISnSEiI;r:entar processo de candidatura a investimento em equipamentos Jun.2017 nd. GPE

1.6. Promover a qualidade dos servicos e respostas sociais

1.6.1 N°Total de processos concluidos em a¢des de fiscalizagdo a Respostas Sociais Meta 1.250 Historico
Férmula N° Total de processos concluidos em acdes de fiscalizacdo a Respostas Sociais Sup 1.375 2016 1.622
Periodicidade |jan - dez Monitorizacdo M Responséavel DF QUAR - 2015 1.975

; N . . ) Eixo
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade ) CDist - MTSSS - 2014 2.081

1.6.2 % Respostas acompanhadas Meta 48% Histérico
Férmula (N.° Respostas acompanhadas / N.° Respostas 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 52,5%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 52,7%

; N . . ) Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS - 2014 61,4%
1.6.2.1 % RS acompanhadas Meta 48% Histérico
. (N.° RS com acordo de cooperagéo e com relatério técnico / N.° RS com acordo de cooperagao o o
Férmula 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 51,9%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 53,6%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X ,\E,:%SS - 2014 | 61,4%
1.6.2.2 % RL acompanhadas Meta 48% Historico
Férmula (N.° RS licenciadas acompanhadas / N.° RS licenciadas 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 56,8%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 47,5%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X I\E/Ii')I('%SS - 2014 61,5%

1.6.3 % Protocolos RSI/SAAS monitorizados Meta 75% Histérico
Férmula (N.° Protocolos RSI/SAAS monitorizados / N.° Protocolos RSI/SAAS) * 100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X IF\E/IizI('%SS 11 2014 -

16.4 Grau cumprimento do calendario definido para implementacdo do processo de candidatura a Meta 100% Histérico

o investimento em equipamentos sociais
Férmula (somatorio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel GPE QUAR - 2015 -
X A h . . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist X MTSSS - 2014 -
165 Grau cumprimento do calendéario definido para a revisdo do processo de acompanhamento as Meta 100% Histérico
o respostas sociais
Férmula (somatorio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o T Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X I\E/Ii')I('%SS - 2014 -
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
1.6.11 'Revisdo do Modelo de Acolhimento de Criangas e Jovens Jun.2017 n.d. DDSP
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OBJETIVO ESTRATEGICO 2

Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social
defendendo e fortalecendo o Estado social

Prioridades Estratégicas

Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de
deferimento e pagamento

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude
e 0s pagamentos indevidos

2.3 Reforcar o cumprimento das obriga¢des contributivas, combatendo
a fraude e a evaséo

2.4 Promover a regularizacao de dividas a seguranca social
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social

2.1. Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento

2.1.1 % prestagBes ndo contributivas de parentalidade e desemprego deferidas até 30 dias Meta 90% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref2 / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 95% (250;;5 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 74%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 88%

2.1.1.1 % prestagdes sociais de parentalidade deferidas até 30 dias Meta 90% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref? / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 95% (250;;5 87%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 72%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 89%

2.1.1.2 % prestagdes sociais de desemprego deferidas até 30 dias Meta 89% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref2 / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 90% 2016 89%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 84%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 83%

2.1.2 % de requerimentos RSl deferidos até 60 dias Meta 80% Historico
Formula  [(N° CI com requerimento deferido até 60dias / N° Cl novos com datas relevantess) Sup 85% 2016 73%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DPC; DDS QUAR 7.3 2015 75%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 61%

2.1.2.1 % Novos requerimentos RSI deferidos até 30dias 6 Meta 80% Historico
Formula  [(N° Novos requerimentos RSI com deferimento até 30dias / N° CI novos com datas reIevames5) Sup 85% (250;;5 71%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.3 2015 7%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 59%

2.1.2.2 % ClI novos assinados até 30dias ap6s o envio ao NLI ! Meta 80% Historico
Formula  |(N° Cl novos com assinatura até 30 dias apds o envio ao NLI/ N° CI novos com datas reIevantess) Sup 85% (250;;5 76%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR 7.3 2015 74%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 71%

2.1.3 % de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias Meta 90% Historico
Férmula | (N° Requerimentos CSI deferidos até 30dias / N° Requerimentos deferidos CSI) * 100 Sup 95% 2016 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR 8.1 2015 93%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 84%

2.1.4 % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias Meta 80% Historico
Férmula g\:;eljirggse)ss?zé\bono de Familia deferidos até 25dias / Total Processos Abono de Familia Sup 85% 2016 750
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DPC QUAR 7.2 2015 76%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist X II\E/Ii'T'%SS 1.2 2014 83%

2.1.5 Tempo Médio Deferimento prestacdes diferidas Meta 80 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n® processos Sup 72 2016 96
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 77
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 7

2.1.5.1 Tempo Médio Deferimento Pensé&o de Velhice Meta 60 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n® processos Sup 54 2016 76

Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 47
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 36

5 - N.° de Contratos de Inser¢do com Data Instrugdo, Data Acordo, Data Envio NLI, Data Deferimento e Data 1° Processamento

6 - Afere a % de novos requerimentos que observam o tempo méaximo de dias definidos da responsabilidade das prestacdes, entre a) e b) e entre c) e d): Datas relevantes: a) Data de
Instrucéo; b) Data de Envio de Prestacéo para Insercéo; c) Data de Envio de Insercéo para Prestacao; d) Data de Deferimento

7 - Afere a % de contratos de insergao que observam o tempo méximo de dias definidos da responsabilidade do desenvolvimento social, entre b) e c¢): Datas relevantes: a) Data de
Instrucédo; b) Data de Envio de Prestagdo para Insergéo; c) Data de Envio de Insercéo para Prestacéo; d) Data de Deferimento
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social

2.1. Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento (Cont.)

2.1.5.2 |'Tempo Médio Deferimento Pensé&o de Invalidez Meta 126 Historico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 113 2016 157
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 137
) . . . . ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade () CDist X MTSSS - 2014 128
2.1.5.3 |Tempo Médio Deferimento Sobrevivéncia/Subsidio por Morte Meta 54 Histérico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 48 2016 60
Periodicidade |jan - dez Monitorizacao M Responsavel CNP QUAR - 2015 47
. . . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 51
2.1.5.4 ' Tempo Médio Deferimento Pensé&o Social de Velhice Meta 26 Historico
Formula Somatoério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n° processos Sup 23 2016 37
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 32
) . . . ) ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 43
2.1.5.5 ' Tempo Médio Deferimento Pensé&o Social de Invalidez Meta 89 Historico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 80 2016 117
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 137
) . . . . ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade () CDist X MTSSS - 2014 112
2.1.5.6 |'Tempo Médio Deferimento Complemento por Dependéncia Meta 105 Histérico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 94 2016 129
Periodicidade |jan - dez Monitoriza¢&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 112
. . . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 101
2.1.6 |Tempo Médio Processamento prestacdes por doenca profissional Meta 850 Historico
Formula Somatoério n.° de dias da entrada ao processamento / Somatorio do n® processos Sup 765 (Zsoelt? 874
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 719
) . . . ) ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist - MTSSS - 2014 738
2.2. Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos
2.2.1 % de pagamentos indevidos no total das prestacfes sociais pagas Meta 7% Histérico
Férmula [Total de pagamentos indevidos (M€) / Prestagbes Sociais pagas (€)] * 100 Sup 6% (250;;5 8%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DPC; DPRP; DGCF QUAR - 2015 6%
. . : ) ’ Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade O] CDist - MTSSS 4.3 2014 5%
2.2.2 % de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas Meta 0,5% Histérico
Férmula [Pagamentos indevidos de pensdes (M€) / Pensdes pagas (€)] * 100 Sup 0,45% (250;;5 0,52%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel CNP; DGCF QUAR - 2015 0,56%
. . : ) ’ Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - MTSSS 4.3 2014 0,72%
293 Taxa Qe recuperagéo d_o montante em s_aldo referente ao exercicio anterior das Prestagdes Meta 30% Histrico
indevidamente pagas (imediatas e diferidas)
Férmula ﬁPreStagoes indevidamente pagas / montante recuperado prestacgdes atribuidas indevidamente) Sup 33% 2016 .
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DGCF QUAR - 2015 -
; A : ) ’ Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - MTSSS 4.3 2014 -
294 Taxa de,co_nvocatorlas SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de Meta 99% Histrico
convocaveis
Para— . o ° P P ot .
Férmula [ll\tl)oprlmelras Convocatoérias para SVIT (5° nivel) / N° Beneficiarios primeira vez SVIT (5° nivel)] Sup 100% 2016 94
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DPC QUAR 3.2 2015 -
) P : ) ’ Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS 4.3 2014 -
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social
2.2. Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos (Cont.)
22 % de processos de fiscalizacdo a beneficiarios de prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou

denuncias), tratados no prazo fixado - Ref. 70 dias Meta 80% Histerico
Férmula (N° processos tratados no prazo / N.° de processos tratados) * 100 Sup 88% (25()elt;5 7%
Periodicidade |jan - dez Monitoriza¢&o M Responsavel DF QUAR 3.1 2015 95%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) CDist - 0 s 4.3 2014 -
226 gl;gﬁcc;o:r\g?ic;e;ti%rrizf ((:?A{J)rocessos com indemnizagao por incapacidade temporaria absoluta por Meta 500 Histrico
o o - o - . >
Férmula gloéjr?ggoprl\é%gz}gg;s(?_&grocessos com indemnizagéao por incapacidade temporaria absoluta por sup 550 2016 1020
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DPRP QUAR - 2015 1.891
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade (+) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.3 2014 -
2.3. Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo a fraude e a evasao
2.3.1 |N°total de processos concluidos em a¢des de fiscalizacdo a contribuintes Meta 7.500 Historico
Férmula Ne° Processos de fiscalizag&o a contribuintes Sup 7.600 2016 7.686
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DF QUAR 2.1 2015 8.609
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade ) CDist - II\EIIi'T'%SS 4.3 2014 5.637
232 Zf)gfn?ﬁﬁfege fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no total de agdes de fiscalizagcdo a Meta 30% Histrico
5 ~ T P . : 5
Férmula Eil;léaﬁgai%%e; Sgnftﬁﬁiliﬁti?)w a contribuintes com origem proactiva / N° Processos de sup 33% 2016 .
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DF QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) CDist - 0 s 4.3 2014 -
2.3.3 Valor de contribui¢des apuradas e anuladas Meta 20 Historico
Férmula Valor de contribuicfes apuradas e anuladas Sup 22 2016 27,5
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DF QUAR - 2015 42,2
Tipo Eficacia Unidade MéE Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 43,6
2.3.4 N°de processos inquérito crime concluidos Meta 1.500 Historico
Formula N° de processos Inquérito crime concluidos Sup 1.650 2016 1.695
Periodicidade | jan - dez Monitorizacdo M Responséavel DF QUAR 2.2 2015 1.839
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 | 2.065
2.3.5 'Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos Meta 60 Historico
Formula Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos Sup 66 2016 45
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DF QUAR - 2015 65
Tipo Eficacia Unidade ME Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 53
2.3.6 % de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc Meta 90% Historico
Formula (N.° contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc / N° contribuintes estratégicosg) *100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel UCE QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - 0 s - 2014 -
2.3.7 ' Tempo médio de conclusédo dos processos CO - Contribuintes Meta 665 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada a conclusao / Somatdério do n° processos Sup 657 2016 744
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X Eﬁgss 4.3 2014 -
2.3.8 ' Tempo médio de conclusao dos processos CO - Equipamentos Sociais Meta 1.086 Histérico
Férmula Somatério n.° de dias da entrada a conclusao / Somatdério do n°® processos Sup 1.078 2016 1.382
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\E/IiBI('gSS 4.3 2014 -

8 - Com base em listagens aprovadas periodicamente pelo CD.
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social
2.4. Promover aregularizacéo de dividas a seguranca social (Cont.)

2.4.1 Montante de divida de Prestagdes Sociais participado (em % da divida criada) Meta 7% Historico
Férmula |(Montante de divida de Prestacfes Sociais participado / Montante de divida criada) * 100 Sup 8% (25()elt;5 4%
Perai\ziicid jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DGCF QUAR - 2015 6%

] A . . ] Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 5%
2.4.2 Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida gerada) Meta 90% Historico
Férmula (Montante de divida de contribuicdes participado / Montante de divida gerada) * 100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 4.1 2015 -
X A h . . Eixo

Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 -

2.4.3 % de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados Meta 25% Historico
o 1 i A 1 ifi o 1 i
Férmula (N.° de contribuintes dgvedore; em*fase pré-executiva notificados / N.° de contribuintes sup 30% 2016 }
devedores em fase pré-executiva ) * 100

Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR - 2015 -
. - ) ) . Eixo

Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 -
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OBJETIVO ESTRATEGICO 3

Reforcar a confianca na Seguranca Social

Prioridades Estratégicas

3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento
3.2 Reforcar a transparéncia e 0 acesso ao sistema
3.3 Reforcar a comunicacéo e o foco nos beneficiarios
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OE 3 - Reforcgar a confianga na Seguranca Social

3.1. Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento

3.1.1 N.°de balcdes criados ou ajustados Meta 11 Historico
Férmula N.° de balcGes criados ou ajustados Sup 12 2016 0
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade N.© Polaridade ) CDist X II\EIIi?I('gSS - 2014 -

3.1.2 % Colaboradores do atendimento abrangidos por acdes de formacédo especifica Meta 25% Historico
Férmula g;lé‘;gi?n?nli)la)o*ralt%%res do atendimento com formacéo especifica / N.° de colaboradores do sup 27.5% 2016 )
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DCGC; DRH QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) CDist X R s - 2014 -

3.1.3 % de situagdes resolvidas ao 1.° contacto Meta 52% Historico
Férmula i[rl:ld‘;gggeggrsegggworgsccgﬁgigllffggtacto (agregado 3 canais) / Total de contactos no més do sup 54% 2016 51.85%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o A Responsavel DCGC QUAR - 2015 44,86%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - hEA‘;gSS 4.4 2014 | 53,03%

3.1.4 Taxade atendimento da Linha Seguranca Social Meta 65% Historico
Férmula (N.° de chamadas atendidas / N.° de chamadas oferecidas) * 100 Sup 72% 2016 62%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DCGC QUAR 52 2015 74%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.4 2014 81,8%

3.2. Reforgar a transparéncia e 0 acesso ao sistema

3.2.1 |Novas funcionalidades implementadas na SSD Meta 4 Historico
Férmula Novas funcionalidades implementadas na SSD Sup 5 (Zsoelt? 4
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAGI QUAR - 2015 6
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade ) CDist - II\E/Ii'T'%SS 4.4 2014 2

3.2.2 % de NISS com password de acesso a SSD Meta 41,3% Historico
Formula | (N.° de NISS ativos e registados na SSD / N.° de NISS ativos) * 100 Sup 43,2% (Zsoeltf 39,4
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.4 2014 -

3.2.3 |Taxa de crescimento do atendimento por marcacéao Meta 14% Historico
Férmula (N.° de atendimentos marcados / N.° de atendimentos marcados ano n-1) * 100 Sup 18% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DCGC QUAR 51 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 -

3.2.4 Taxade Eficacia AJ Meta 90% Historico
Férmula g\é"pdrgcperé)scgssif{]scg\ic?&rgjzls)iﬁ()l%/o(N" total de processos AJ pendentes no final do periodo + N° sup 93% 2016 69%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) CDist X R s - 2014 -

3.2.5 Taxade Eficacia FGS Meta 88% Historico

0 1 o 1 1
Férmula ?\‘l\i d(jeeppr;c::%zsssoossFFG(BSSCCO%T:TLL;A%OSS);*(FOOtotal de processos FGS pendentes no final do periodo + sup 93% 2016 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizacdo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 84%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS - 2014 88%
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3.3.1 Taxade crescimento do n.° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha Meta 20% Histérico
0 1 i [o]
Férmula (N dg contactos no tema pl’InE:Ipa| da czjlmpanba durante a campanha / N° de contactos no tema sup 2004 2016 )
principal da campanha no periodo homélogo) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | T Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
y s . ) . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist - MTSSS - 2014 -
3.3.2 % Recursos hierarquicos concluidos até 120du Meta 85% Historico
o PP — . ; 5 PP a—
Férmula (N de,recuisos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido/N° total de recursos hierarquicos sup 90% 2016 79.5%
concluidos)*100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAJC QUAR - 2015 73,3%
. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) ‘ CDist - MTSSS - 2014 67%
3.3.3 Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de reposicdo (exclui os ambitos AS e PF) Meta 85% Histérico
0 It (o] 1 1y (o]
Férmula (N° de processos ’COI’]C|L:(IdOS/ (Ne° total de processos pendentes no final do periodo + N° de sup 90% 2016 36%
processos concluidos)) * 100
Periodicidade | jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DPC QUAR - 2015 -
. - s . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS - 2014 -
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4

Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho
organizacional

Prioridades Estratégicas

4.1 Desenvolver o potencial humano

4.2 Recrutar e reter talentos

4.3 Valorizar a cultura organizacional

4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel
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OE 4 - Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizacional

4.1.1 % colaboradores com formagao Meta 50% Historico
. (N° acumulado no ano de colaboradores distintos com formag&o) / (média mensal mével - no o o
Férmula ano - do n.° de colaboradores do ISS) * 100 Sup 55% 2016 62,8%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DRH QUAR 6.1 2015 65,4%
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014 40,4%

4.2.1 indice de tecnicidade (restrito) Meta 41% Historico
Formula | (N.° de Técnicos Superiores / N.° Total de RH) * 100 sup 451% | 0 396%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DRH QUAR - 2015 34,7%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist II\E/:‘)I('%SS 8.1 2014 34,3%

4.2.2 Taxade ocupacéo dos postos de trabalho Meta 96% Historico
Formula (N.° Total de lugares ocupados / N.° Total de lugares do QP) * 100 Sup 97% (zsoelt;; 95,9%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DRH QUAR - 2015 94,1%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) Cist Eﬁgss 8.1 2014 | 106,5%

4.3.1 indice de satisfac8o dos colaboradores na dimens&o Cooperacdo e Comunicagdo Meta 50 Historico
Férmula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist MTSSS 8.1 2014 -

4.3.2 Indice de envolvimento dos colaboradores Meta 65 Historico
Formula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfagéo dos colaboradores Sup 71,5 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
o -
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014

4.4.1 |indice de satisfacéo global dos colaboradores Meta 50 Historico
Férmula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

y . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist MTSSS 8.1 2014 -
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
4.4.11 Aferir a satisfa¢éo, envolvimento e lealdade dos ativos humanos do ISS,IP Set.2017 n.d. DRH
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5.2
5.2
54

5.5
5.6

OBJETIVO ESTRATEGICO 5

Modernizar e humanizar os servicos

Prioridades Estratégicas

Melhorar a qualidade das instalacdes

Incrementar a utilizacdo de meios eletrénicos na relacdo com os
cidadaos

Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos

Melhorar a qualidade e seguranca da informacéo no SISS
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos

Aumentar a satisfacéo das pessoas e das empresas
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OE 5 - Modernizar e humanizar os servi¢os

5.1.1 |indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho Meta 50 Historico
Férmula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | A Responsavel DAP QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014 -

5.2.1 |Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais Meta 2% Historico
Formula (N.° de atendimentos néo presenciais / N° de atendimentos totais) * 100 Sup 75% 2016 71,2%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DCGC QUAR - 2015 61,8%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist lI\E/Ii')I('gSS 4.4 2014 55,9%

5.2.2 % NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ Meta 5,5% Historico

o ; o o - 5 -
Férmula (N° NISS at|v9s_de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ / N° NISS ativos de PS sup 6.1% 2016 4.85%
sem data de 6bito) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAGI QUAR - 2015 4%
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 4.4 2014 3,4%
5.2.3 |Taxa de cobertura de servicos de apoio eletrénicos com utilizagdo assistida Meta 90% Historico
5 - ; P P - . — "o
Férmula [N°e de servigos de atgndlmerlto com utilizacéo assistida de meios eletrénicos ("Quiosques”) / N sup 95% 2016 }
de servicos de atendimento] * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 4.4 2014 -

5.3.1 'Ré&cio das Despesas Administragdo na Despesa Total Meta 1% Historico
Férmula (Despesas de Administragéo / Despesa Total) Sup 0,95% (zsoeltss 1%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DGCF QUAR - 2015 1%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist II\E/:‘?%SS 8.2 2014 1%

CoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.

5.3.1 Expandir o sistema de gestdo documental Dez.2017 a) GAGI

a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.

5.4.2 |Grau cumprimento planos projeto (Seguran¢a Dados) Meta 100% Historico
Férmula (Somatério n° dias de execugéo dos projetos / Somatdrio n° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 100%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel GAGI QUAR - 2015 100%

. A . X . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS - 2014 -

55.1 Taxade modelacédo de processos Meta 60% Historico
Formula (N.° de processos modelados / N.° de processos) * 100 Sup 66% 2016 40%
Periodicidade |jan - dez Monitorizacao M Responsavel GAQGR QUAR - 2015 39%

. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 8.3 2014 33%

5.5.4 |Grau cumprimento planos projeto uniformizagéo e simplificagdo Meta 90% Histérico
Férmula (N.° atividades com execucdo no prazo/ N° Total atividades) * 100 Sup 100% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -

. A . X . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist MTSSS 8.3 2014 -
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5.6.1 |Pontuagdo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) Meta 4 Historico
Férmula Pontuacgédo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) Sup 4,2 2016 3,7
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo ~ |A Responsavel DCGC QUAR - 2015 4,0

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist - MTSSS - 2014 -
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Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Anexo 2
Estrutura organica

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



! Conselho de Apoio |
| para os Assuntos de |
I Protecdo Contra |
| os Riscos Profissionais

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues
Bastos
Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia
Borges Lopes de Oliveira Pereira

Servigos Centrais

C 1

5

<

Departamento
de Comunicagéo
e Gestdo do Cliente

Departamento
de Prestacges
e Contribuicées

. Diretora
_ Diretor Filomena Marta Leandro
Paulo Sérgio Roma Nunes Goncalo

Departamento
de Desenvolvimento
Social

Diretora
Sandra Cristina Nunes Alves

Departamento
de Fiscalizagéo

Direfora
Zélia Maria da Silva Brito

[ [

Departamento
de Protecdo Contra
os Riscos Profissionais

Departamento
de Recursos Humanos

Diretor b*| Dirleior inh d
Francisco Anténio do Abilio Moréecslsrlc\)/\arln © de

Nascimento Marques

\

W

Departamento
de Gestdo
e Controlo Financeiro

Diretora

Aida Maria Pereira da Costa

Departamento
de Administragdo e
Patriménio
Diretora
Susana Fernanda da Silva
Pereira Moreira Veigas

[ [

5

\

Gabinete
de Andlise e Gestdo da
Informacéo

Gabinete
de Planeamento
e Estratégia

. Direi?rc ) Diretor
Elisabete Maria Rodrigues Jorge Manuel Rodrigues
Mateus Cardoso

Gabinete
de Auditoriq,
Qualidade
e Gestdo de Risco

Diretora
Maria da Conceicdo e S&

Gabinete
de Assuntos Juridicos
e Contencioso

Diretora
Ana Isabel Sim&es Alves
Correia

) T

B

Unidade de
Contribuintes
Estratégicos

Unidade de
Coordenacao
Internacional

Diretora
Maria Margarida Ascensdo
Silva Costa Simdes Correia

Diretora
Cléudia Sofia Pereira Goéis
Martins

LEGISLACAO ORGANICA
Decreto-lei n.° 83/2012 de 30 de marco.

Unidade de Apoio a

Programas

Diretora

Cristina da Graga Rodrigues

Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, n.° 102/2017, de 8 de marco.

Despacho n.° 4388/2016 de 30 de margo, n.° 4389/2016 de 30 de margo, n.° 4390/2016 de 30
de marco, n.° 4441/2016 de 31 de margo, n.° 7545/2016 de 7 de junho, n.° 9028/2016 de 6

de junho, n.° 9029/2016 de 6 de junho.

Unidade Técnica de
Arquitetura e
Engenharia

Diretor

Fernando dos Santos Almeida

Deliberacdo n.° 121/12 de 18 de setembro, n.° 219/12 de 30 de outubro, n.° 60/14 de 26 de
marco, n.° 66/15 de 7 de abril, n.° 163/2015 de 23 de julho., 65/2016 de 30 de junho, 67/2017
de 16 de marco, 68/2017 de 16 de margo, 70/2017 de 16 de marco, del. de 16 de agosto 2017,
n.°278/2017 de 7 de dezembro, n.° 279/2017 de 7 de dezembro, n.° 280/2017 de 7 de

dezembro, n.° 281/2017 de 7 de dezembro.

Centros Distritais

.

[

Centro Distrital

de Aveiro <

de Beja
Diretor

Manuel Augusto Sim&es
Ruivo

Diretor

Centro Distrital

Sérgio Manuel Saraiva
arques Fernandes

Centro Distrital
de Coimbra

Centro Distrital
de Castelo Branco

Direfor

Diretor
Anténio de Melo Bernardo Ramiro Ferreira Miranda

W

\

\

Centro Distrital
de Braga

Diretor
Jodo Ferreira

Centro Distrital
de Braganca

Diretor
Martinho Eduardo

Nascimento

s

Centro Distrital
de Evora

Diretor

.

Centro Distrital

Centro Distrital s
de Leiria

da Guarda

Diretor

Diretora
Jacinto Dias Maria do Céu Costa Bogalho

Mendes

Centro Distrital
de Faro

Diretora
Maria Margarida Flores
Martins Alves

Centro Distrital
de Lisboa

Diretora
Isabel Maria dos Santos

Diretora Adjunta | Gabriela
Barradas Tavares
Criséstomo Real

Morgado da Costa Saldida

Centro Distrital
de Portalegre

Diretor
Jodo Carlos Vintém Laranjo

%

Centro Distrital

do Porto Centro Distrital

. de Santarém
Diretor | Nuno Miguel Borges
inheiro Cardoso
Direfora Adjunto | Maria do Rosério
de Magalhaes Loureiro

Diretor
Renato Possante Bento

N

\

Centro Distrital
de Setubal

Diretora
Maria da Natividade
Charneca Coelho

-

-

W

Centro Distrital
de Vila Real

Diretor
José Augusto Fernandes
Barroso Borges Rebelo

7

Centro Distrital
de Viseu

Diretor
Armindo Telmo Antunes
Ferreira

Centro Distrital
de Viana do Castelo

Diretora
Cristina Oliveira

SEGURANCA SOCIAL

Centro Nacional
de Pensées

Diretor | Vitor Junqueira
Diretor Adjunto | —

22
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Aveiro

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Aveiro

Diretor
Manuel Augusto Simoes Ruivo

-

<

Unidade de Prestagdes e Contribuigdes

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Unidade de Apoio & Direg&o

Diretor
Hélder Manuel Soares Custédio dos Santos

Diretor

Jorge Manuel de Almeida Campino

: ) X ( ) ( )

Diretor
Jodo Manuel Neves de Sousa

7

Ndcleo de Identificagdo e Qualificagdo Nucleo de Remuneragdes e Contribuicdes Niicleo de R Sociai
Dirsfora Diretor icleo de Respostas Sociais Nicleo de Inféncia e Juventude Nucleo de Recursos Humanos Nocleo de Apoio Juridico
Sandra Isabel Martins Paiva Pedro José Pereira Diegues de Carvalho Diretora ' ! oi
Maria Margarida Pinto Matias Condesso o Dietora : .  Diretora. . R  Diretora !
osa Maria Oliveira Almeida
Torres Menezes Maria Jodo Cravo Pereira Martins Dina Maria Martins Balseiro
a N
Equipa de Insclrlc&oi.Enquudrumenfo Setor Gestor do Contribuinte
& Incenfivos I~ Chel 4 Setor de Assessoria aos Tribunais 7~ Sefor de P’°'e§5° Juridica e
Chefe nete ; . R Contraordenacdes
Sara Alexandra Gongalves Cataldo \_ /, Nécleo de Intervengdo Social Maria José Xé:\biijf Pereira Melo Nocleo de Admin_iﬁfmcao Geml:_ Chefe
Diretora Ferreira Planeamento e Gestdo de Informagdo Elvira Maria Silva Fernandes )
7 \ Maria Cristina Barreira Serpa Vasconcelos Diretora
Silvia Saraiva Carvalho Martins
Equipa de Contas Correntes \_
, . e ~— =
Nocleo de Prestagdes Familiares e de Chefe 7
Solidariedade Paula Cristina Zingalho Belchior y
Direfora [ Setor de Atendimento e A \ Nicleo de Apoio a Programas 7 \ Nicleo de Gestdo do Cliente
Maria da Graga Raposeiro Morais Acompanhamento Social 1 Equipa de Gestéo da Patriménio,
¢ p N Diret h_| P?aneamenfo e Informagdo Diretora

Claudia Maria Moutinho Teixeira Andrade

Orquidea Maria Leal Santos

Chefe
k Paula Maria Oliveira Beleza )
\

SN

Chefe
\__Elisabete Figueiredo Soares )

Nicleo de Prestagdes Previdenciais

Equipa de Prestacdes de Diretora
9 péloliduriedc\de Cristina Maria Tenreiro Ferreira 4 . A 4 N\ . - . )
Setor de Atendimento e Sefor de Apoio a Programas 4 N Equipa de Gestdo do Cliente
Chefe —] Acompanhamento Social 2 9J Equipa de Expediente e Arquivo
Paula Cristina Santos Pinto Chefe N Chefe
Chefe . ) Chefe Susana Maria Marques Faria Coitos
k Carla Maria Ferreira Peliz _J, \_ ) \_ Ana Paula Tavares Leal Fontes J /

Equipa de Desemprego e
quip LayOFFP g

Equipa de Prestacdes Familiares e
Deficiéncia

Chefe

Equipa de Contabilidade

Chefe
Maria Madalena Pereira Félix
Chefe
Maria Jodo Lopes Soares

)

Nocleo de Prestacdo de Doenga e Outras

, Diretora
Aurea Maria Neto Dias

N\
Equipa de Doenga e Parentalidade

Chefe
Alexandra Pinho Costa

)

Equipa de Verificagéo de
Incapacidades

Chefe
Maria de Fatima Fernandes Ferreira )
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Beja

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Beja

. Diretor .
Sérgio Manuel Saraiva Marques
Fernandes

f g ) ) )

Nicleo de Apoio & Diregédo Nicleo Administrafivo e Financeiro Nocleo de Gestdo do Cliente

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Diretora Diretor

Direfora

Diretora
Fernanda Maria Aradjo Matias Maria de Fétima Ticéo Pereira

Diretora

Ana Paula Agua Doce Camacho

Cristina de Jesus Engrossa Sanguessuga -

Setor de Recursos Humanos, Planeamento e Equipa Financeira e Pafriménio
\ Gestdo da Informagdo

Nicleo de Respostas Sociais
1 o Chefe
Nicleo de PrSSkJGOGS Fernando José do Monte Martins Baptista

Chefe
\Maric Gabriela Brissos Camacho de Freitas

Diretora
Maria Inés Fernandes Maldonado
Rodrigues

'Direforcl .
Carla José Candeias Langa

7

7
Equipa de Preslagdes Familiares e Selor de Respostas Sociais
endimento Social de Insergdo

Chefe
Maria de Fétima Rodrigues da Costa Brito

Chefe
\_Ligia Carla Martinho Santos Carogo Reis

7
Equipa de Prestagdes Diferidas e
N~ Verificagdo de Incapacidades Nicleo de Infancia e Juventude
\_ Ana Mcrighﬁf\gbs Ralha Diretora
Margarida Isabel Martins Gongalves
Sampaio Margal
f

Equipa de Prestag3es de Desemprego,
- Doenga e Parentalidade

7

Chef
\_ Ivé Carlos ima Marinheiro Setor de Quulli_ficugao das Familias e

‘erritérios

Chefe
Maria de Jesus Pereira Botica

Nicleo de Contribuigdes

Direfora

Magda Maria Gongalves Domingos

a
Equipa de Gestdo das Contribuigdes

Chefe
Maria Fernanda Fialho Condeca Rosa

arneca
\

7

Equipa de Identificacdo, Qualificagdo e
\ Gestdo de Remuneragdes

Chefe
\_ Maria de Fatima Varela dos Santos

|
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Braga

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Braga

Diretor
Jodo Ferreira

-

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Diretora

Maria Teresa Gomes Linhares Duarte Carrilho

-

Nicleo de Identificacdo, Qualificagdo e
Remuneragdes

. Diretora -
Ana Cristina Nolasco Vaz Vieira

Equipa de Enquadramento e
Incentivos ao Emprego

Chefe
Maria Elisa Lopes Miranda )

Equipa de Identificagdo e Relages
Internacionais

Chefe
Rosa Liliana Pereira Capela ~/

B

Equipa de Gestdo de Remuneragdes

Chefe
Cérmen lsabel Rodrigues Matos

/,

B\

Equipa de Identificagdo e
e Beneficidrios

Chefe
Nuno Miguel Gomes Barroso )

N

Nicleo de Prestagdes de Doenga e

Parentalidade

Diretora

Maria do Céu Braga Fernandes

/

\

B\

Equipa de Parentalidade

Chefe
Maria Marta Dias Duarte Coelho

J

7

\

Chefe
Maria do Céu Teixeira Margarido

Equipa de Doenga

Mesquita

\M

ﬁquipa do Servigo de Verificagdio de )

Incapacidades

Chefe
aria Bernardete Magalh&es Aratjo

Nicleo de Contribuigdes

X Diretora
Isabel Maria Sousa Sepilveda Azevedo

Equipa de Trabalhadores
Independentes

Chefe
Orlanda Maria Batista
Teixeirg Pedrosg

Equipa de Contas Correntes e
Contribuigdes

Chefe
Olga Maria de Jesus Ferreira

Equipa do Gestor do Contribuinte
Chefe

Guimardes Duque

Ana Cristina Mdximo Pereira Lopes Dias

Nicleo de Prestacdes de Desemprego e
Beneficios Diferidos

Diretora

Nocleo de Prestagdes Familiares e de

Hugo Manuel Neto da Conceigdo

s

N

Equipa de Desemprego

Sénia Raquel Rodrigues C
Snia Raquel Rodrigues Costa
- i ’ _

Solidariedade

Diretor

Equipa de Prestagdes Familiares e
Deficiéncia

Chefe
\_Cristina Rosa Antunes Soares Matos )

s

\

Equipa de Prestagdes Diferidas
efe

Chefe
Jorge Manuel Gaspar Casaleiro )

A\
Equipa de Prestacdes de
9 pSolidqriedade

Chefe
Deolinda Maria Marques Queirés

\_ Pereira Ferreira y,

5

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretora

Rita Cristina de Castro Ferreira Paiva

Nicleo de Respostas Sociais

Direior_ .
José Manuel Oliveira e S

Nicleo de Infancia e Juventude

Diretora
Silvia Manuela Fernandes Soares

Nicleo de Intervengdo Social

Diretora
Maria de Fétima Preto Miguel

S

\

Unidade de Apoio & Direcdo

Diretora

Maria La Salete Santos dos Anjos

7

\

Nocleo de Recursos Humanos

Diretora

\

Nocleo de Planeamento e Gestdo de

Informagéo

Diretora
Anabela Cabete Mota

B

Setor de Planeamento

Chefe

k Natércia Maria Mosca Teixeira j

Diretora Lo
Paula Isabel Soares de Jorge Oliveira

Nicleo de Apoio Juridico

4 Equipa de Fundo de Garanfia )
alaria
Chefe

\_ Cléudia Sofia Marques Oliveira )
lopes

Nucleo de Administragéo Geral

Lo , Diretora .
Cléudia Patricia Serapicos Alves

[

A

Equipa de Expediente e Arquivo

Chefe
kAbilio Fernando Dores Dias Oliveiraj

Nucleo de Gestdo do Cliente

Diretora
Joana da Silva Martins Machado

Equipa de Gestdo do Cliente

Chefe
Maria Filomena Marques Pinto
Ferreira Goncalves Salazar de

k Oliveira j

Equipa de Pafriménio e Logistica

Chefe
Jodo Carlos de Faria Martins

U i%
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Braganca

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdis | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Braganga

Diretor
Martinho Eduardo Nascimento

r

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Diretor
Hélder Anténio Costa Amado

.

\

Nocleo de Prestagdes

Diretora
Maria Teresa Dias Moreira

Nucleo de Contribuigses

Equipa de Doenga e Desemprego | Setor de Contribuintes
Chefe Chefe
Manuela Edite Canteiro Prada Maria Berta Maldonado Malta
Equipa de F;Sejfgfg?,i‘.: amiliares o - Equipa de Identificagdo e Qualificacio
Chefe rio S ChePffe lousad
Paulo Fernando Portelinha Ferreira \ Mrio Santos Pires Lousada )
Equipa de F{:::ggg gﬁesrﬂff riedade o | Equipa de Registo de Remunerages
Chefe . | Chefe .
Otilia Maria Pereira Anicia de Fatima Fernandes Martins

Diretor
Carlos Alberto Rodrigues Correia

(

S

S

\

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretora

Lia Beatriz Afonso Loucd

Ndcleo de Apoio & Direcéio

Diretora X
Paula de Jesus Palmeiro Regino

Nocleo Administrativo e Financeiro

Diretor
Luis Miguel da Paz Gongalves

Nicleo de Respostas Sociais

Equipa de Recursos Humanos

Chefe
Maria da Luz Pontes Afonso

Diretora
Isabel Augusta Vaz Bernardo

Nucleo de Infancia e Juventude

Diretor . )
Fernando Jorge Garcia Rodrigues

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de marco;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio;
Despacho n.° 7545/2016 de 7 de junho.

Deliberacées do CD: n.° 130/12 de 18 de setembro, n.° 148/12 de 18 de setembro, n.° 166/12 de 18 de setembro,
n.° 228/12 de 8 de novembro, n.° 246/12 de 8 de novembro, n.° 157/13 de 1 de outubro, n.° 158/13 de 1 de

outubro, n.° 161/13 de 8 de outubro, n.° 183/14 de 9 de outubro

Equipa de Aprovisionamento, Patriménio e
Arquivo

Chefe
Gorete Conceigdo Alves Lopes Tavares

Nucleo de Gestdo do Cliente

X Di're'orc
Elizabete Maria Ramos Esteves

Equipa de Gestdo do Cliente

Chefe
Maria Graga Carneiro Rodrigues Fernandes

4 is
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Castelo Branco

[
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centiro Distrital de Castelo
Branco

Diretor
Anténio de Melo Bernardo

[ [ 1

A

Unidade de Prestagdes e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Nicleo de Apoio & Diregéo Nucleo Administrativo e Financeiro Nécleo de Gesttio do Cliente
iretora
Diretor Diretora . Diretora L. . . Diretora i i
Luis Carlos Mendes Placido Verénica Cardoso Pedrosa llda da Conceicdo Afonso Paixéo Lucas Sara Cristina Gregério Soares Maria da Graca I\\//\gnetﬁ;;o Azevedo Nunes
a
, I Setor de Assuntos Juridi Contenci Equipa de Gestéo do Cliente
Nicleo de Prestacdes Nicleo de Respostas Sociais r de Assuntos Juridicos e Confencioso quipa de Gestdo do Clien
Chee Chefe
Diretora Diretora Ana Paula Pereira Birra Angelina Maria Cunha Mendes Figuinha

Maria Lopes Afonso dos Santos Coelho Patricia Maria Muralha Martins Ventura \

7 N\ Equipa de Recursos Humanos
Equipa de Prestacdes Familiares e

Deficiancia Nicleo de Inféncia e Juventude

Chefe
Américo Manuel Raposo Dias Diogo

Diretor

Chefe
\ Maria Elvira Barata Marcos Branco ) Nuno Miguel Correia Teixeira Maia

4 A

Equipa de Prestagdes de Desemprego,
A 9 P‘:‘Soliduri adeePenst')esp 9

Chefe
\Aménio Joaquim Carvalho Pereira Nunes)

Eguipa de PrestagGes de Doenca,
arentalidade e Verificagdo de
] Incapacidades

Chefe
\_ Alda Maria Henrique Filipe J,

Nicleo de Contribuigdes

Diretor

Mapril Gouveia de Oliveira

Equipa de Identificagdio e Qualificagdo

Chefe
Maria do Rosdrio Pires Carmona Morgado
endes

Equipa de Histérico de Remuneracdes

Chefe
Paulo Jorge Marques Silvestre

4 A

Equipa de Gestdo de Contribuigdes

Chefe
Paula Cristina Gongalves Roque dos Santos

L O TS
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INSTITUTO DA SEGURANCGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Coimbra

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Coimbra

Diretor
Ramiro Ferreira Miranda

[

[ )

\

1

)

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Diretora

Maria Arménia de Oliveira Campos Silva

{

Nocleo de Contribuigses

X Diretor
José Anténio de Sousa Alves

Setor de Gestdo de Contribuigdes

Chefe
Maria Manuela Barreto Sousa Correia
Veloso

Equipa de Conta Corrente

Chefe
Emilia Rosa dos Santos Salgueiro
Gongalves

Nicleo de Prestacdes Familiares e
Cidadania

Diretora
Célia Maria Marques Pereira

Equipa de PrestacBes de Protegdo
Familiar

Chefe
Maria Conceigdo Nogyeirc Malga

Equipa de Prestagdes de Cidadania

N Chefe
Angela Maria Gouveia Magalhdes

Ndcleo de Identificagdo, Qualificagdo
e Gestdo de Remuneragdes

Diretor
Fernando Pompeu Lima e Veiga
Santos Costa

Equipa de Identificagdo e Qualificagdo

Chefe
Cristina Isabel dos Santos Coimbra da
liva

Equipa de Gestdo de Remuneragdes

Chefe
Vitor Manuel Abrantes Matos

Nucleo de Prestagdes Previdenciais

Diretora

Lidia Maria Gongalves Lopes

4 A

Equipa de Prestagdes de Desemprego

Ciddlia Moria Basreirinhas Rei
\ iaalia \aria parreirinhas Reis )

Equipa de Prestagdes de Doenga e
Parentalidade

Chefe
\__Marta Sofia Rodrigues Alves

7
Equipa de Prestac3es Diferidas e de
‘}:ificacao de Incapacidades

Chefe
\_ Maria Adélia Monteiro dos Santos _/

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretor
José Manuel Rodrigues Maria

Nucleo de Respostas Sociais

. Diretora
Susana Cristina Lopes Carvalho dos
Santos Mourdo

Nicleo de Infancia e Juventude

Diretora
Maria Rosério Cruz Sousa Rainho
Ataide

Setor de Assessoria Técnica aos
Tribunais

Diretor
Pedro Miguel Viegas da Costa

Chefe
\_ Maria Helena Cunha Pires J,

Nucleo de Interveng&o Social

Direfora

Ana Maria Marques de Carvalho

A\

Setor 1

Chefe
\_ Cléudia Maria Oliveira Reis )

4 N
Setor 2
Chefe

\ José Ventura Lopes )

Nicleo de Apoio & Diregéo Nucleo de Planeamento

Diretor
Miguel Nuno Aradjo Gomes

Nicleo Administrativo, Financeiro e

Direfora
Maria Alice da Costa Salgado da

e Recursos Humanos

Equipa de Administragdo & Patriménio

Chefe
JoGo Eduardo Nascimento Teigdo
Martins de Almeida Toscano

Equipa de Gestdo Orcamental e
e Conkxbilidatf:|

Chefe
\ Vanda Maria Vilarinho Maciel )

Nicleo de Apoio Juridico

- Dirg'oro .
Cristina Maria Criséstomo
Valério

Nucleo de Gestdo do Cliente

Diretora

Maria Manuela Martins de Jesus

\ & 2

SEGURANCA SOCIAL
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Evora

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Evora

Diretor

f [ ] ) )

Nicleo de Apoio & Direcéio

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Nucleo Administrativo e Financeiro Nocleo de Gestéo do Cliente
Diref Diretora Paula Al d Bire'oro P Gamb Diretor Diretora
retor . < . . aula Alexandra Pegas Pereira Gamboa i B . .
Carlos Alberto Fiche da Silva Célia Maria Cachapim Ramalho Vicgnte José Luis Fialho Duarte Banha Elsa Sofia Ramos Silva Santos
, ~ . .. Setor de Assuntos Juridi Contenci Equipa d io Geral
Nocleo de Prestagdes Nicleo de Respostas Sociais N—] r de Assuntos Juridicos e Conlencioso quipa de Apoio Gerd
Chef Chef
Direfora ) Diretora . kSundrc Cristina Guerra Mendes Semido \_ Paulo Manuel 5rea<;a Lourengo
Helena Margarida Valadas Granadeiro Elsa Cristina Rodrigues Madeira da Rocha /
7 ) _ Setor de Apoio Especializado
Equipa de Prestacdes do Sistel i s Chefe
h—] b EPEI gggiixl © Sisiema Sefor de Qualificagdo e Territérios k Maria Leonor Fou:ﬁno Banha Pavia )
Chefe Chefe )
k Ana Maria Meira Pévoas ) \_ Ana Isabel Braganga dos Santos Reis
7 N
| Equipa de Prestagdes de Solidariedade

Nicleo de Infancia e Juventude

Chefe
José Francisco Constantino Ribeiro

Diretora
Maria Anténia David

a N

Equipa de Oviras Prestacdes

Chefe
Isabel Maria Carrasquinho Romaneiro

Nicleo de ContribuigSes

Diretora
Elisabete Cristina Valente Martins Paiva

4 )

Equipa de Gestéio de RemuneragGes

Chefe
k Maria Dulce Caldeira Almas J

4 A

Equipa de Identificagdo e Qualificagdo

Chefe
Ana Delfina Leal Granjeia Costa

_

LEGISLACAO ORGANICA
Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de margo;

Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio;
Despacho n.° 7545/2016 de 7 de junho

Deliberagées do CD: n.° 133/12 de 18 de setembro, n.° 151/12 de 18 de setembro, n.° 169/12 de 18 de L
setembro, n.° 231/12 de 8 de novembro, n.° 249/12 de 8 de novembro, n.° 017/13 de 15 de janeiro, n.° 72/15 m

de 7 de abril, n.° 198/15 de 9 de setembro, n.° 279/2017 de 7 de dezembro
SEGURANCA SCCIAL NSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL 1.



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Faro

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdis | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

7

Centro Distrital de Faro

Diretora

Maria Margarida Flores Martins
Alves

Unidade de Prestacdes e Contribuigdes

José Carlos Santos Guerreiro

-

Nicleo de Contribuigdes

. Diretora
Teresa Maria Afonso de Bastos

Equipa de Conta Corrente

Chefe
Susana Maria Mendes Gongalves

Nocleo de Prestaces Familiares e
Cidadania

Diretora

Sénia Alexandra Bardo Diogo

Equipa de Prestacdes de Protecdo
Familiar

Chefe
;\ Paula Maria Roméo Santos )‘

7

Equipa de Prestacdes de Solidariedade

Chefe
\_ Anténio Pedro Cabrita Morais J

N\

\

Nucleo de Identificagdo, Qualificagdo
e Gestdo de Remuneragdes

Diretor
Anténio Alberto Nifrério Pinho

/

Equipa de Identificagéo e Qualificagéo

Chefe
Anabela Nascimento Fernandes

& Guerreiro Pedro JA

4 )

Equipa de Gestiio de Remuneragdes

[ [ )

] )

\

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Ana Celina Caetano Dias

Chefe
Maria José Ramos Rodrigues Guerreiro
- )

Nicleo de Prestagdes Previdenciais

- . Diretora .
Marilia Filomena Dias Redondo

/ N
(Equipc de Prestacdes de Desemprego,\
Doenga e Parentalidade

Chefe
k Hugo Rodolfo Gomes Sousa Maia )

ende;

N\

/
Equipa de Prestacdes Diferidas e de
4 \}:l?ificclg&o dz Incapacidades

Chefe
k Fernanda Rodrigues Silva Pires ~_/

Nicleo de Apoio & Diregto Nucleo de Planeamento

fora

. Diref .
Direfora Carmen Sofia Martins Matos Sofia |Sab:|”§'ﬁ:fo Valentim

Pereira Raposo

Equipa de Assessoria e Recursos

Nicleo de Respostas Sociais Humanos

Chefe

K -

. Diretora .
Patricia Alexandra Guerreiro
Moreno Neves

Nucleo de Infancia e Juventude

i I_)Iretoro ~
Claudia Maria Alonso Bramdo
Almeida Vidal

N
Setor de Assessoria Técnica aos
Tribunais
Chefe
\ - _/
4 N

Setor de Prevengdo do Risco

Licia Maria Damase Jacinto
Ucia Maria Damaso Jacinto Ferreira
\ /,

Nucleo de Intervengao Social

Diretor
José Jodo Reis Gomes Costa

[

Setor de Inclusdo Social

Chefe

.

\

Setor da Rede Social e Programas

\ U/

Chefe
Maria da Conceigdo Santos Marques
imdes

NucleoFﬁiwégli?gqhvo e Nucleo de Apoio Juridico

Diretora | fi Digmm :
Sénia Maria Barradas Tiago Cruz Carla Sofia da luz Correia

Equipa de Administracdo e Patriménio

Chefe
Carlos Alberto Fernandes Lopes

Equipa de Contabilidade e
provisionamento

Chefe
Filomena Rosdrio Neto

N

SEGURANCA SOCIAL

Nocleo de Gestdo do Cliente

Diretora
Silvia Margarida Fontinha
Mendonca Murta

NS
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Guarda

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Guarda

Diretor
Jacinto Dias

-

Unidade de Prestagdes e Contribuigdes

Maria José Monteiro Lopes

.

Diretora

Nucleo de Prestagdes

Diretora

Ana Paula Martins Rebelo

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretor
Jorge Pedro dos Santos Jesus

5

Nicleo de Apoio & Diregéio

L. ,Direﬁor X
Anténio José Amaral Almeida

5

Nocleo Administrativo e Financeiro

Diretora

Maria Isabel Martins Henriques

\

Nocleo de Gestdo do Cliente

Direfor
Alberto Henrique Caldeira Brites

A\

Setor de Assuntos Juridicos e Contencioso

Chefe
Zita Lurdes Hildrio Ribeiro

/

7

Equipa Administrativa e Financeira

Chefe
Joaquim D’'Assungéo André Teixeira

A\

Equipa de Prestaces de Desemprego,
- Doenga e Parentalidade

Equipa de Prestagdes Familiares,
Sefﬁ:‘i’éncio @ de Solidariedade
Chefe
Isabel Maria Couto Matos

Chefe
\ José Eduardo Pereira da Costa

7

Equipa de Prestag3es Diferidas e Servico de
\ Verificago de Incapacidades

Chefe
k Elia Maria Martins Alves Rodrigues

Nuicleo de ContribuigSes

Diretora
Elisabete Reis Sousa

Equipa de Identificacdo e Gestdo de
Remuneragdes

Chefe
Francisco Alipio Fernandes

7

Equipa de Conta Corrente

Chefe
k Sérgio Manuel Santos Tavares Alves

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio;
Despacho n.° 7545/2016 de 7 de junho.

Deliberacées do CD: n.° 135/12 de 18 de setembro, n.° 153/12 de 18 de setembro, n.° 171/12 de 18 de setembro,
n.° 233/12 de 8 de novembro, n.° 251/12 de 8 de novembro, n.° 081/14 de 22 de abril, n.° 118/14 de 11 de junho,
n.°119/14 de 11 de junho, n.° 133/14 de 1 de julho, n.° 134/14 de 1 de julho, n.° 78/2015 de 7 de abril, n.° 234/

2017 de 2 de outubro, n.° 235/2017 de 2 de outubro.

Nucleo de Respostas Sociais
| P!
Diretor
Augusto Anténio Morais Carvalho
7
Nucleo de Inféncia e Juventude
]
Diretor
Ricardo Carlos Ramos Soares

\

Equipa de Pafriménio e Obras

Chefe
Joana Isabel de Albuguerque Martins
Anastécio Aguas

J

& 4

SEGURANCA SOCIAL

NS

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL | P.



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Leiria

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Leiria

Diretora

Maria do Céu Costa Bogalho
Mendes

( [ [ ] ) ] ]

Unidade de Desenvolvimento Social e
Programas Nucleo de Apoio & Diregdo Ndcleo de Planeamento

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Nucleo Administrativo, Financeiro e

Recursos Humanos Nicleo de Apoio Juridico Nicleo de Gestdo do Cliente

Diretora

Susana Teresa Rego Silva Santos Rosa

Diretor

Diretora
. e .. Diretora . Helga Di Ribeiro de S Falt G
Maria Lidia Vieira dos Santos Coelho Semido €iga Llana Ribeiro ce sousa atia nomeagao

( ) -

Nicleo de Contribuigdes

Direfora Diretor
Isabel Maria dos Santos Rodrigues Maria Helena Silva Monteiro

Direfora
Olga Cristina Marques Rocha Batista

Equipa de Recursos Humanos e

Financeira Equipa de Gestdo do Cliente
| Nicleo de Respostas Sociais Choto
Nicleo de Presk:g:ées Previdenciais Pedro Teodoro Cacrgeoﬁ:o Rodrigues Pinto, Maria Fernanda Serra Moreira Moleiro

Diretora

iretora
Diretora Maria do Carmo Jesus Palricas Costa
Ana Raquel Terceiro Marques

Maria Leonor Pinheiro Travassos de
Mendonca Santos

Equipa de Administragéo e Patriménio

Chefe
Raquel Marques Pereira Matos Marcos

7 N 7 4
Equipa de Contribuigdes Equipa de Prestagdes de Desemprego | Ncleo de Inféncia e Juventude
] Chef
\_ Bruno T%i;‘jo Rolla y k Fernanda Paula fsleoronhu Silveira . Direfora .
Carvalho Santos /, Elisabete de Jesus Moita
f
qu<i})u de Prestagdes Diferidas e de
el

rificagdio de Incapacidades

Noucleo de Prestacées Familiares e
Cidadania

Setor de Assessoria Técnica aos
Tribunais

Chefe
\_ _Claudia Sofia Ferreira Correia ~_J

Diretora
Maria Rosa Esteves Oliveira

Chefe
/4 N\ Sandra Elisabete Gazcclves Rodrigues
Equipa de Doenga e Parentalidade Sendas

Chefe
\_ Barbara Isabel Melo da Costa )

Equipa de PrestacGes de Protegdo
Familiar

Ncleo de Intervengdo Social

Chefe
Maria Lisete de Jesus Cotrim

iretora
odinho Rodrigues

D
Dina Maria G

r
Equipa de Prestagdes de Solidariedade

Chefe
\_ Silvia Isabel Francisco Lopes )

Setor 1

Chefe
Maria de Fétima Caseiro Oliveira

Nocleo de Identificagdo, Qualificagdio
e Gestdo de Remuneragdes

A\

a

. Diretor L Setor 2
Ana Catarina de Carvalho de Oliveira

Chefe
Ana de Fétima Munoz de Castro J

Equipa de Identificagtio e Qualificagéo

Chefe
k Carla Sofia Salvado Correia

Equipa de Gestéio de Remuneragdes

Ch
Elvira Conceicdo Tavares Ferreira
ibeiro

A S S

SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL 1P,



INSTITUTO DA SEGURANCGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Lisboa

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges Lopes
de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Lisboa

pireto | Isabel Maria dos Santos
Morgado da Costa Saldida
Diretora Adjunta | Gabriela Barradas
Tavares Criséstomo Real

[ [ 1 1

Unidade de Prestagdes Unidade de Identificagdo, Qualificagéo e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Unidade de Apoio & Diregdo
Diretora Diret Diref Diretor
Maria de Lurdes Ramos Emidio Nuno Ricardo Ig}gves Goncalves Ana Maria |raeeorrecim Gomes Nuno Miguel dos Santos Silva

1 C ) C 3 \
( A

Nicleo de Prestacdes de Solidariedade Nicleo de Identificagdio e Qualificagdo Nicleo de Enquadramentos Especiais Nicleo de Respostas Sociais Setor de Amadora//Lishoa Nocleo de Recursos Humanos
Chef
L. - Diretora . Diretora Diretora X Dirg'orc: Lo \ Ana Mq[i:deq Corte J i Diretora X
Sénia Cristina Fernandes Baltazar da Costa Aurea Maria Almeida Silva Linda Vanessa Nunes Massi Serra Isabel Maria Cabido Simdes Gomes Ana Cristina Ferreira Ramos

N

Setor de Loures/Odivelas

3 S ili / ) Chefe /

Nucleo de Prestagdes Familiares Equipa do Presosses de Saidariedode Gviw da Inscricfio @ Enquadramento Sefor de Instrumentos Infernacionais Setor de Cooperagéio e Licenciamento \Jeresa Margarida Femandes Henriques )
i e - de Pessoas Colefivas \ / Nucleo de Assuntos Juridicos e Contencioso

. Diretora X Chefe Chef Chefe

Filipa Isabel Sousa Alexandrino Luis Miquel Matos Caldsira Chefe Amal Shes Sliveira \_ Ana S Verissimo Coelho i
9 & Alberto Cruz Ferreira \ ) " \ Direfora
Sefor de Mafra/Torres Vedras Sandra Cruz Leitdo

Chefe
unipﬂ de Inscrigéio e Enquadramento \_ Ciddlia Dores Lopes Soares J

( Equipa de Prestages Familiares 1 h—] de Pessoas Singulares Equipa de Enquadramentos Especiais Nécleo de Infanci J tud
ucieo de Inrancia e Jjuveniude
Chefe Nicleo de Presfa(;ées de Doen(;a e Maria Natdli (S:-hefe Costa S \_ Maria Alice A(i:rzif$irqno Ventura ) w ( Setor de Apoio Judicidrio e
kTeresc Mcrgorigc Lampreia Palma Parentalidade k aria Mata 'QE- [moes Losta sousa Diretor Setor de Vila Franca de Xira N Contraordenagdes
rz
N\ " - Chefe Chefe
Maria de Féﬁlrr:grto os Coslho / \ Teresa Cristina Oliveira Silva Teixeira_J \ Ana Maria Leal Taboas /
( . . " | Equipa de Incentivos ao Emprego R 0. -
Equipa de Prestagdes Familiares 2 Chefe Nuicleo de COnTI‘IbUICOSS ( 7 w ( N\
Chefe i ivei Setor de Apoio Técnjco a Crianga e & Setor de Sintra Equipa de Fundo de Garantia Salarial
Isabel Maria Azevedo dos Santos Roxo & Helena Maria Leal Oliveira Diretora P Familia ¢ N—] Chef
k Cruz Deolinda Susana Pereira Valério cte

Equipa de Prestagdes de Doenga

Chefe 0 . =hete, .
Susana Isabel Duarte Galvéio Marreiros Célia Maria Crispim Feliciano
\ Viana ) Santiago
N—_—/

Chefe
Alexandra Carla de Guimarées Teixeira
Sequeira Simdes

Chefe
k Elsa Maria Aleixo Marcelino

Nicleo de Remuneragées

7 7 D
Nicleo de Prestagdes de Desemprego 7 Diretor Equipa de Cobrangas do Enfdades Sefor de Oeiras/Cascais A | Equipa de Apoio Técnico
] i . i ‘mpregadoras , ~ . Chef Chefe
Al M id l%)ireloru P ira Abegé Equlpgq('tanrqrﬁaig (e)es de Rui Jorge Tavares Santos Chefe Nicleo de Inrervengao Social \_ Cecilia Maria SileePolmo Dionisio ) k Maria AssungGo Gomes Santos J
na Margarida Roque rereira egao \ Ana Paula Silva Carvalho j Diretora
Chefe L. . .~ .
wa Rosa Ferreira Henriques Fortunato, Natércia Maria Santos Mirdo Vicente 7 ; o \ 7
quipa de Processamentos , .
4 Eqﬁ;ﬁ;’uﬂ: rgggolde ) Equipa de Cobrangas de de Agdio Social Nicleo de Plfr;gclmenio e Gestdo da
EqUipgede Preslac;i?es de \ N1 o Trabalhadores Independentes \_ oot g:h‘efe_ o J N nformagao
sem| [=] 4 HY p-4 H efe arla Maria salgueiro Monteiro /
Preg Nicleo de Verificacdo de Incapacidades Vitor Manuel Pereira Carvalho \_Gracinda Assu,gngie,,ei,u Tavares ) Setor de Atendimento/Emergéncia 2 Diretora
\. Chasqueira /, \ / Social Maria Alice dos Santos Nunes

Chefe
\__ Maria Clofilde Ribeiro Folgado ) Diretora

Alexandra Sofia Louriz de Mira Godinho

N Chefe
k Angela Manuel Ferreira e Silva Y,

( Equipa de Gestéio de
Remuneragdes 2

( Equipa de Prestagdes de \
Desemprego 2

Chefe
k Maria S&o José Ataide Nogueira

Nucleo de Gestdo do Cliente

Equipa de Verificagdo de Incapacidades

Chefe aidae. . .
WGrio Gabriela Abrantes Serrano Sun'oy Permanentes Ramos Pereira Silva Nuc|eo de ApOlO a Programds Maria Jodo C d Dire'oli?b iro Delaado d
aria Joao Lardoso Kibeiro Velgaado do
o Chefe 7 Direfora Nascimento
Abilio José Silva Pais Mamede .
| Equipa de Histérico de Remuneracdes
Chefe
Equipa de Verificagdo de Incapacidades Maria Helena Santos Barata
Tempordrias k

Nicleo de Administragéo Geral

Chef
Maria de Jesus Conde Bizio

Diretora
Susana Marina Baptista de Freitas

Guipu de Expediente Areeiro e EUA

Chefe
Susana Paula Ferreira da Cunha

k Gongalves

SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL 1P



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Portalegre

7
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Portalegre

Diretor
Jodo Carlos Vintém Laranjo

( [ 1 1 ]

Nicleo de Apoio & Diregdo Nocleo Administrativo e Financeiro Nocleo de Gestdo do Cliente

Unidade de Prestagdes e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretora Diretora Diretor

Diretora
Maria Madalena Vaqueiro Barros Ana Isabel Belo Costa

Diretora
Maria Margarida Bordéu Guerra Costa Francisco Manuel Patricio Esteves Anabela de Jesus Marques Regalo Afonso

7 4 N\ 4 N\

Setor de Assuntos Juridicos e Confencioso Equipa de Administragdo e Patriménio Equipa de Gestéo do Cliente

Nucleo de Respostas Sociais

Nocleo de Prestacdes

N Chefe Chefe ) Chele
Diretor Diretora Amdlia de Jesus Ferreira Ramiro Braganca Alexandra Isabel Lopes Miranda Carrapico José Manuel Antunes Curado Serra
José Alvaro Marques Damido Eunice de Fatima Neves Gueifdo Trindade \ J
Henriques

Equipa de Arquivo e Gestio Documental

Equipa de Prestacdes do Sistema . . Chefe -~
Previdencial . " . Diogo Alvaro Marques Damido
revidencia Ndcleo de Inféncia e Juventude

Chefe
Rosa Maria Dias Baptista Calado

Diretora
Maria de Fétima Esteves Lourinho

[

- Equipa de Prestag3es de Protecdio Familiar

Chefe
Maria Celeste Bruno Céndido Narciso

Equipa de Prestagdes de Solidariedade

Chefe
Luis Ricardo Calha Silva Portilheiro

Nucleo de Contribuigdes

Diretora .
Sandra Isabel Ramos de Matos Rasteiro

\

Setor de Identificagdo, Qualificagdo e
A Gestéio de Remuneragdes

Chefe
\_ Nuno Miguel Martins Miranda Y,

Equipa de Gestédo de Confribuigdes

Chefe
Maria da Piedade Baptista de Carvalho
Narciso

SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL 1P,



INSTITUTO DA SEGURANCGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Porto

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais

Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos
Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges Lopes

de Oliveira Pereira

Ceniro Distrital de Porto

piretor | Nuno Miguel Borges Pinheiro

Cardoso

Diretora Adjunta | Maria do Rosdrio de
Magalhéaes Loureiro

(

Unidade de Prestacdes

Direfor

José Eduardo Esteves

(

Nicleo de Prestages Familiares

Direfora
Silvia do Amparo Lopes Ricardo

7

Equipa de PrestagSes Familiares 1

Chefe
\Teresc Raquel Fraga Rodrigues Sousaj

Equipa de Prestagdes Familiares 2

Susana lsabel et Pinheiro Viei
usana lsabel Aves Pinheiro Vieira
\ J

Nicleo de Prestagdes de Doencga e
Outras

Diretora
Maria Teresa Esteves de Sousa

Equipa de Prestagdes de Doenga,
i nganmlidadege Diferidas ]9

Chefe
\_Bibiana Filipa Costa Freitas )

Equipa de Prestagdes de Doenca,
q‘i’lgrcenmlidade‘;e Diferidas 2;

 Chefe
\ Roauel Maria Ferreira Oliveira Cunha_J

Nocleo de Verificagdo de
Incapacidades

Dir

Daniela Adriana

etora )
Martins Goncalves

Equipa de Verificagéo de \
Incapacidades Permanentes

Chefe
Maria Amélia Silva Rodrigues Vilas

Equipa de Verificagdo de
Ingapggidades Temporérias

Chefe
\_ Cldudio Manuel Pereira Rodrigues )

)

Equipa de Apoio Técnico

\

Ricardo Manvel Goncalves S
icarao \anuel ongalves eernOJ

Nucleo de Prestagdes de Desemprego

Diretora
Maia Jodo Neno Escobar

Equipa de Prestagdes de Desemprego 1

Chefe
Maria Jilia Gomes Correia Rodrigues

Unidade de Identificacdo, Qualificacdo e Contribuigdes

Telmo Manuel Baltar Malheiro de Magalhdes

[

Nucleo de Identificagdo e Qualificagdo

X Diretor X
Carlo Nino Cardoso Pinto

unipu de Enquadramentos de Regimes\
Especiais

Chefe
Susana Isabel Jesus Encarnagdo
Cong: )

Gui a de Identificacdo e Qualificar Q
e de 19C0 ©

)

Equipa de Apoio Técnico

7"

Chefe
Norma Romana Martins Viana

\

Paula Margarida Gvedes da C
auvla Gfglel a vedes da osta
k Aradjo )

4 N\
\__|| Eavipa de Prestagdes de Desemprego 2

Sénia Cristin Teira Campos C
&énic ristina Teixeira Campos clsrroJ

Nicleo de Prestagdes de Solidariedade

. . Diretora
Adilia Maria Marques de Sousa

Equipa de Prestacdes de
G idariedads 1

Chef
\@fia Alexandra O|i?/;ira Santana Silvy}

Nuicleo de Remuneragdes

Diretora
Maria Teresa Anselmo Carvalho
Andrade

Nocleo de ContribuigSes

iretor

D
Anténio José Costa Teixeira

Equipa de Contas Correntes 1

Chefe
Sandra Marina Santos Moura

Equipa de Contas Correntes 2

Chefe
Rui Manuel Bispo da Silva

Equipa de Remunerages e Incentivos
ao Emprego

Chefe
k José Maria Carvalho Mota J

/

Equipa de Remuneragdes e Histérico de
Remuneragdes

Chefe
\__ Carlos Eduardo Machado Pinheiro
\

Equipa de Presiagées d
W Roldorisdads 2

Chefe
& Silvia Maria Pavdo dos Santos J

Nocleo de Enquadramentos Especiais

Diretora
Paula Teresa Boticas Carvalho Costa

B

Equipa de Enquadramentos Especiais

Chefe
k Ricardo José Nunes Salazar Yy,

7

Sefor de Relagées Internacionais

Chefe
Sandra Adelaide Amaro do Carmo

k Carvalho

Nocleo de Gestdo da Divida

Diretor
Jolio Augusto Pires Quintela Coelho

7
Setor de Gestéio da Divida

Filipe Manvel Reves B
ilipe Manuel Neves Barata
,

\

)

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Diretora

Maria Luisa Alves Nogueira Costa Lopes

( e
Setor de Apoio Técnico

Chefe
Margarida Maria Teixeira de Sousa
Gramaxo Rebelo

Nucleo de Respostas Sociais

L. Diretora o
Ménica Isabel Borges Lopes Siméo

7

Setor da Cooperagéio e
Estabelecimentos Lucrativos

Chefe
\_ Silvia Maria Alves Esteves J

Nicleo de Infancia e Juventude

Diretora
Maria Manuela Gluedes Ferreira da
Silva

4 Setor de Assessoria Técnica aos

Tribunais

Chefe
Carla Cristina Pinheiro

\—Femandec Azevedo /)
————— — — ————~

Nicleo de Intervencdo Social

Diretora
Maria Fétima Santos Ferreira Pinto

4 A

Setor 1
Judite da Conceigs da Siva R
Qiie la Conceigdo da Silva egueircsj

- N

Setor 2

Chefe
Emilia Paula Ferreira Monteiro
\

_/
Nocleo de Apoio a Programas
Diretora
Elisabete Marisa Andrade Vieira

)

Unidade de Apoio & Diregéio

Diretora
Altina Maria Rocha de Oliveira Silva Assuncdo

.

3

Nicleo de Recursos Humanos

Diretora

Maria da Conceicdo Ribeiro

Equipa do Fundo de Garantia Salarial

Chefe
Elsa Cristina Madeira de Freitas

Pereira da Costa Aleixo

. N

Equipa de Administragdo de Pessoal

Carla Sofia Roigues S
k arla Sofia Ko VlgUeS ousa J

\

Setor de Gestéio de Recursos Humanos
Chefe

- %)

Nicleo de Assuntos Juridicos e
ontencioso

Diretora
Andreia Isabel Baia Dias da

Nucleo de Administragdo Geral

Rui Manuel Sequeira Rebelo

Diretor

Equipa de Compras, Logfstica e
Patriménio

Chefe
Rui Nuno Santos Teixeira Torres

Equipa de Expediente, Ar%uivo,

icrofilme e Centro Grético

Chefe
Nuno Fernando Freitas Dias Trindade
g Rochg

- N

Setor de Contencioso

Pedro Miguel Noronha Lopes Di
k edro Igue loronha opes IGSJ

A\

Setor de Apoio Judicidrio

Sivia Pex Rebel
livia Fires kebelo
\ Y,

7

Sefor de Contra Ordenagdes

Chefe
Maria Julieta Sousa Pereira Castro

k Faria

N 4

SEGURANCA SOCIAL

Nicleo de Gestdo do Cliente

- Direfo_r
Jodo Leonel Silva Cunha

4 N

Setor de Gestdo do Cliente

Ana Luisa Afomss Magalhd
na Luisa 'onso \agalhaes
\ o Y,

Equipa de Coordenagdo dos Servigos
Locais

Chefe
Carla Maria Gomes Sousa

NS

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL | P.



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Santarém

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Santarém

Diretor

Renato Possante Bento

[ [ [ 1 ) 1 1

Nicleo de Planeamento

Unidade de Prestagdes e Contribuigdes Nicleo de Apoio Jurfdico e

Recursos Humanos

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Nucleo de Apoio & Diregdo Nicleo Administrativo e Financeiro

Nuicleo de Gestédo do Cliente

Diretora

Maria Fernanda Pereira Silva Chora

Diretora

Paula Maria Gorgulho Nuno Duque Morais

Diretora

. |Diretorad lad Diretora
Catarina Alexandra Calado Elisabete Pinto Pereira

; <t Marina | | Lourenco Parreir Direfora
Cochicho Tedfilo arina Isabel Lourenco Parreira

Cléudia Raquel Dias Loureiro Costa

Diretora
Judite Isabel Catarino José

( ) s Equipa de Contabilidade, Equipa de Apoio Juridico e
. P Aprovisionamento e Gestdo Eecursos Humanos
Nocleo de Contribuides Nicleo de Identificagdo, Qualificagdo Nicleo de Respostas Sociais Orgamental
e Gestdo de Remuneragdes ! Chote s Carlo R, <
Diretora R  Diretora . Marta Sofia Duarte Louro \_ s Carlos Vieira Santos
Maria Teresa Ferreira Madeira Direfor Lidia Maria Nunes Gameiro
Figueiredo Anténio José Tavares Carrilho
( Equipa de Expediente, Apoio e
U Arquivo
4 ) 4 Equipa de Identificagdo e ) , L. . Chefe
Equipa de Conta Corrente Qualificagdo Nicleo de Infancia e Juventude \_ Floréncia Maria 'Fredenco Dias

Diretora
Maria Helena Silva Nunes Borges

Chefe i Chefe
José Costa Marques Perpétua Maria Guedes Fonseca
/, Mm_/
7 A

Equipa de Gestdo de Remuneragdes

\

Noucleo de Prestagdes Familiares e

Nucleo de Intervengao Social
adania

Chefe
kCélia Maria Baeta Pereira Marcelino

/

Diretora
Paula Alexandra Prado Almeida
Gongalves

) Diretora .
Maria Clara Jesus Godinho

7 N\ Nicleo de Prestagdes Previdenciais

Equipa de Prestacges de Diretora ( Setor Norte de Desenvolvimento
M Solidariedade Ana Margarida (IZéndido de Melo N— | Social
Félix

Chefe
Chefe . Chefe
\_ Florbela Maria Vicente Ribeiro Y, \_ Sandra Marina de Frias Coelho )

N ) 7 \
Equipa de PT?S'GQIC?&S de Protegdo Equipa de Prestagdes de Desemprego Setor Centro de Desenvolvimento
U amiliar M - \. ocia
Chefe Angélica Maria Parente Magrinh Chefe
\_Maria Helena Garcia Camacho k ngelica Maria Farente Magrinho J, \_ Maria José Lamberia Serrador J
Equipa de Prestagdes de Doenga e (Sefor Sul de Desenvolvimento Social
q Maternidade \ .
Chefe Ana Lucilia Semeé; Franca Pereira
\_Maria Lurdes Costa Pereira Oliveira_) \_ Coutinho

(e

A\
vipa de Prestagdes Diferidas e de
Vl:riificaz;&o de Incapacidades

Chefe
\_ Anténio Faustino Santos Rodrigues

N 4 s

SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL 1P



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Setdbal

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Setdbal

Diretora

Maria da Natividade Charneca
Coelho

[ [ ) )

Unidade de Prestacdes e Contribuicses

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Unidade de Apoio & Diregéio Nicleo de Gestéio do Cliente

Diretor Diretora

Paulo Jodo Neto de Matos Cristina Maria Lira Gomes

Direfora

Diretora
. Alexandra | [ ta Palmeiro Rat
Luciana Revez da Rocha Barbosa Soares Faneco exandra Isabel da Mota Palmeiro Rato

Neves

{ 1

7
Nocleo de Identificagdo, Qualificagdo e Equipa de Verificagéio de
Remuneragdes Incapacidades

A\

Nicleo de Respostas Sociais

Nicleo de Recursos Humanos

Direfora
Silvia Maria Baptista da Cruz Pereira

Diretora

Susana Isabel Silvério Nunes Valentim

Chefe Diretora
Qms Miguel Fernandes Rato das Nevey Ana Isabel de Oliveira Curado

E?uipa de Identificagdo,
Qualificagdo e Enquadramentos
A Especiais

Setor de Estabelecimentos de Apoio
Social da Rede Privada

Nocleo de Confribuicdes

Diretor

Tiago Moreira Cavaco Falcato

ot Nicleo de Administragdo Geral,
oo > ~
Maria Teresa Goncalves Mendes dos Planeamento e Gestdo de Informacdio

Santos Pinto

Chefe
Isabel Maria Muge Cabecudo
Santana

Diretor
José Miguel Pipa Vitorino Rio

4 R

Equipa de Instrumentos Internacionais

Equipa de Gestdo de Contribuigdes

Nucleo de Intervengdo Social

Chefe Sefor Financeiro
Carla Maria Geada da Silva Joaquim

. Chefe Diretora
Patrocinia Maria Nunes Mestre Vanda Isabel Coelho Ilhéu

Chefe
Patricia Alexandra Condesso dos
Santos Reis

" )

Equipa de Gestdio de Remuneragdes

a N

| Setor 1 Equipa Adminisirativa, Patriménio, ]

Nicleo de Prestagdes Previdenciais

Obras, Expediente e Arquivo

Chefe
Maria Luisa Mateus Ferreira NeveSJ

\

Dire.Oorc ) . Chlefe h
Ana Isabel de Almeida Bugarim Guedes kM"'g“”d" Isabel Serronha Sanfos )
Negréo N

) Chefe )
Francisco José Pires Cabrita

7 N

Nocleo de Prestagdes Familiares e de

Setor 2
Deficiéncia Eauioa de P 505 de De. N e Equipa de Planeamento
bi N_]| Favipa ce restagdes de Desemprego Clara Margarida dos Santos Tomés ) | Chele
Patricia Amélirgolr;ereira Indcio \ > Maria Cecilia Mendes Nunes

Chefe
k Carla Sofia Barradas Viegas )

4 )

Equipa de Prestagdes de

Nocleo de Infancia e Juventude

> Nicleo de Apoio Juridico
Nicleo de Prestagdo de Solidariedade M Parentalidade Diretora Diretor
hefe . f e .
Mario L Dge'f”“ des \_ Michael Viegas Rosa ) Joaquina Maria Nunes Antunes Paulo Jorge da Silva Teixeira
aria Laura Brissos de Sousa

Equipa de Prestagdes de Doenga e
N e Diferidas

Setor de Apoio Técnico & Prevengdo
o Risco

Equipa de RSI

Chefe
\_ Ana Cristina Silva Pereira )

Chefe
\_Rui Manuel Reis Lopes Canhdo

Chefe
Ana Isabel Jesus Gongalves

Ndcleo de Apoio a Programas

Diretora
Lilia Maria Pires Viegas Agostinho
A 4 [S
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INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Viana do Castelo

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Viana do
Castelo

Diretora
Cristina Oliveira

[ [ A ) R

SN

Nucleo Administrativo e Financeiro Nucleo de Gestdo do Cliente

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Nocleo de Apoio & Diregéio

Direfora
Elsa Sénia Gongalves Nogueira
Gomes Passos

Diretor Di

Diretora
- . for | . refora T Maria de Almeida G |
. . . . eresa aria de meiaa oncalves
Jodio Pereira Vieira da Silva Maria Alice Parente Ribeiro Antunes ¢

Pequeno

Diretora
Alexandra Isabel Rocha Lemos Fernandes

)

7

Equipa de Recursos Humanos Equipa Financeira e de Pafriménio Equipa de Gestéio do Cliente

Nicleo de Prestagdes Nocleo de Respostas Sociais

Chefe

Chefe Chefe
Maria Carla Mendes Ferreira Silva Lomba - Luis Abilio Luciano Alvim Barroso

Diretor ) Diretor
Améndio Pinto Pereira da Costa José Manuel Domingues de Sousa

A (
Equipa de Prestacdes de Desemprego e
wP Soligcriedcde pres

Nucleo de Infancia e Juventude

Chefe
K Rita Maria Rodrigues Noronha Oliveira Y,

) Diretora i
Gabriela Salvador Alves da Silva

Equipa de Prestacdes de Doenca,
arentalidade e Verificaggo de
N Incapacidades

Chefe
\_ Jorge Pedro Lage Rua

Equipa de Prestag3es Familiares,
| Deficiéncia e Diferidas

Chefe
k Maria Lima Vale e Sousa )

Nucleo de Contribuigdes

- . Diretora
Lilita Maria Esteves Goncalves

KE uipa de Enquadramento Especiais e
N a F'His'éricg de Remunemcg

Chefe
Carma Adelaide Lourenco Ferreira
\ _

7

Equipa de Identificagdo e Qualificagdo

Chefe
Cristina do Carmo Gomes de Aragjo

K Amorim

\

Equipa de Gestdo de Contribuigses
Chefe

\. W

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de margo;

Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio; I P
Despacho n.° 7545/2016 de 7 de junho.
Deliberacées do CD: n.° 142/12 de 18 de setembro, n.° 160/12 de 18 de setembro, n.° 178/12 de 18 de setembro, n.° 240/12 de 8 de novembro, n.° 258/12 de m

7
8 de novembro, n.° 42/14 de 24 de fevereiro, n.° 142/14 de 11 de julho, n.° 169/14 de 3 de setembro, n.° 195/14 de 29 de outubro, n.° 119/15 de 5 de maio,
n.°120/15 de 5 de maio, n.° 123/15 de 12 de maio, n.° 130/15 de 2 de junho, n.° 131/15 de 2 de junho, n.° 29/2016 de 9 de marco, n.° 104/2017 de 7 de abril, SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL 1P

Deliberacéo de 16 de agosto 2017..



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Vila Real

[
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Vila Real

Diretor
José Augusto Fernandes Barroso
Borges Rebelo

f [ ) ) ]

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas

Nocleo de Gestdo do Cliente

Nicleo de Apoio & Dirego Nocleo Administrativo e Financeiro

Diretora

Diretor
Maria Manuela Fernandes Sanches

, . . Diretora
José Manuel Freire Ferreira

Maria Dind Sarmento Dias Machado

Diretor

Diretor
Domingos Fernando Vilela Costa Mércia Viviana Matos Miranda Teixeira

, - Equipa de Recursos Humanos e Equipa de Aprovisionamento, Arquivo e . " :
Nicleo de Prestagdes Nocleo de Respostas Sociais Planeamento Gestdo Documental Equipa de Gestéio do Cliente
-
- Diretor Diretora Alfredo Monuelcib\etgereircs Nogueira Paulo A\excndr%hézrvulhcl Santos Maria José CU"hucgeg’"es Vilela Santos
Anténio Eduardo Ferreira Gomes de Sousa Maria Inés Pereira Vilar & _ G

Equip? de II_:)esempDe jo, Prestagdes
amiliares ¢ BeticiEncla Ncleo de Infancia e Juventude

Chefe
Maria Dalila da Mota Dias

L Diretora .
Madalena Fétima Moreira de Sousa

Equipa de Prestagdes de Solidariedade e
Prestagdes Diferidas

Chefe
\ Manuel Dias Sousa )

Equipa de Doenca e Servigo de Verificagéio
de f:cupqcidu es

Chefe
Helena Maria Barros Gache Martins

Nicleo de Contribuigdes

Diretor

Equipa de Identificagéio e Qualificagéio

Chefe
Isabel Maria Alves Correia Telmo Matias

Equipa de Gestdo de Contribuigdes

Chefe
Jo&o Armindo Alves Batista

N— =

4 A

Equipa de Gestéo de Remuneragdes

Chefe
Maria Margarida Matos Claudino

'
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Viseu

7
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogdais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Centro Distrital de Viseu

Diretor
Armindo Telmo Antunes Ferreira

( C C D

5

5

\

Unidade de Prestacdes e Contribuigées

Unidade de Desenvolvimento Social e Programas Nucleo de Planeamento

Nicleo de Apoio & Diregéio
Diretor Diretora

Leonel Anténio Rodrigues de Carvalho Paulo Jorge f«i\ighlhaes Lopes Maria Mcn%il?ref\i/l’eneses Lima

Diretora
Mdrcia Maria Alves Marvédo Lucas Martins

( b

Nucleo de Identificagéio, Qualificagdo e
Gestdo de Remuneragdes

Nicleo de Respostas Sociais

, L Diretora
Nucleo de Contribuigdes Rosa Maria Ribeiro Soares Valério

Diretora
Maria Helena Carvalho Pedrosa

Diretora
Gilda de Jesus Sousa Custédio

7 7 A\ Nicleo de Infdncia e Juventude
Equipa de Conta Corrente Equina de Identificacd e Diretora
¢80 e Qualificagdo . .
1 Chefe — "* Sandra Filipa Ferreira Moura
. Chefe
Anténio Alberto Alexandre Lacerda Ana Sofia Silva Pinto Margarido Lopes

k Neto k

- )

Equipa de Gestéio de Remuneragdes

Equipa de Gesigo de Contribuicdes Nocleo de Intervengdo Social

Diretora

Chefe
Maria Helena Sousa de Melo Valent Shefe ixei
aria Helena Sousa de Melo Valente Ana Paula Teixeira Marques

Fernando Jorge Ferreira Carneiro

\_ da Cruz \

/

Nicleo de Presrcgées Familiares e

Cidadania Nucleo de Prestacdes Previdenciais
Diretora

Diretora - .
Claudia Alexandra Santos Oliveira Maria de Lurdes Ferreira Lopes

7 ) 4 N

. - g Equipa de Prestages Diferidas e de
A Equipa de Prestagdes de Solidariedade - qwerifioclcao dz Incaplacildades

Maria D /\/\Che;e Silva Ferreil Chefe
k aria Dores Marques Silva Ferreira k Pedro Duarte Lopes Gongalves J

\

7 N 4 )
( Equipa de Prestacges de Protegiio Equina de P ses de D
Familiar quipa de Prestacdes de Desemprego
Chefe Chefe
Maria Alexandra Pinto Santos Dionisio José Manuel S& Correia
& de Sousa \ /
Equipa de Prestagdes de Doenga e

Parentalidade

Chefe
Maria Natividade Alves Silva
igueiredo

Nocleo Administrativo, Financeiro

e Recursos Humanos

Diretora
Rosa Maria Figueiredo Almeida
Rebelo

Equipa de Recursos Humanos e
iente

Chefe
& Jodo Pedro Silva Ferraz Micaela J

4 )

Equipa de Contabilidade e Arquivo

Chefe
Rosa Maria Santos Duarte Mcrquesj

7 A\

7
Equipa de Administragdo, Patriménio e
Centro Gréfico

Chefe
\_ Carlos Manuel Marques Pereira )

Nocleo de Apoio Juridico

Diretor

Luis Pedro de Lemos Severino da

Silva

Nocleo de Gestdo do Cliente

Diretor
Vasco Manuel Figueiredo Amaral
Marques

Equipa de Ag:d

Maria dos Anjos Ferreira R
laria dos Anjos Ferreira umosJ

io Judicidrio e Contra
lenagbes

N N

Equipa de Gestdo do Cliente

Chefe
Sérgio Almeida Ferreira

- .I ; ;
SEGURANCA SOCIAL

INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL |F.



INSTITUTO DA SEGURANCGCA SOCIAL, I.P.

Centro Nacional de Pensoes

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos

Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges Lopes
de Oliveira Pereira

Centro Nacional de Pensdes

piretor | Vitor Junqueira

Diretora Adjunta | Maria de Fatima
Rodrigues Vieira

( [ ) | ]

Unidade de Processamento de PrestagSes
com Acordos Internacionais

Unidade de Processamento de Prestagdes

Unidade de Processamento de Prestagdes
de Sobrevivéncia

e Invalidez e Velhice

Unidade de Apoio & Diregdo Nicleo de Apoio Juridico

Direfor

Diretora

Ludovina Maria Antunes Henri

Diretor
Miguel Filipe Neves de S& José Carlos Azevedo Vaz

Diretor

Francisco Anténio Silveira Mendeiros ves Coelho

- I?ireﬁora Lo
Paula Cristina Pinho Oliveira Barros

{ h]

Nucleo de Processamento de Prestacdes
com Acordos Internacionais — Invalidez
e Velhice - Franga, Alemanha,
Luxemburgo e Sviga

Nocleo de Gestdo da Relagdo

Nicleo de Processamento de 0
com o Cliente

Prestagdes de Sobrevivéncia

Nicleo de Processamento de Nicleo de Processamento de
Prestagdes de Invalidez e Velhice 1 Prestagdes de Invalidez e Velhice 2

. Dire'oju .
Dulce Maria Teixeira Colaco

Direfora

Diretor Diretora .
Carla Joana Mendes Rainha

Bernardino Ribeiro Catarino Paula Cristina Cordeiro Fernandes Silvestre

. Diretora .
Cristina Isabel Almeida Claro

\ /
/ \ ( i 3 \ (E ipade T d
j . E [ P quipa de Tratamento da
unlpcl de Processamento de Prestagges fE iba de P de P N I quipa dederoscglsjsrgc;:énr:gige] restagdes f \ Informagdo e Reclamagdes
| de Invalidez e Velhice 1 quipa de I’“?f’mme’\‘;"lh,e "793'“9095 Equipa de Processamento de PrestacSes
- e Invalidez e Velhice Chefe com Acordos Intemacionais — Invalidez e o, Chefe
Dulce Mar Q,id%heff/\eendes Gongalo Chefe & Eurico Manuel Curates Rodrigues J N Velhice 1 - Franca, Alemanha, k Sonklg A\gqundrc Alves
k 9 Santos k Célia Fatima Seixas Serrano Luxemburgo e Suiga _
/
/, N\ Chefe
/ / José Henriques Dias Gomes ) .
f \ Cquim de Processamento de Preshg&es\ k = ) ( Equipa de Atendimento
Equipa ﬂe Il’rocia.zmmer\}bl #e Przes'acées Equipa :iie Prociazsamemol }z'ie PrestacBes - le Sobrevivéncia 2 Chefe
N e Invalidez e Velhice i i
M o Invalidez e Velhice 8 _ Chefe Equipa de Processamento de Prestacdes Graca Maria Henriques Pinto
) Chefe . . Chefe Qna Paula Martins Vicente Sim&es Francy com Acordos Internacionais — Invalidez e Sousa Lopes
klose Augusto Carvalho Freire Oliveira \_ Rosa Maria Possidénio Simao Neves )‘ N Velhice 2 - Ercm(;n, Alemanha,
Luxemburgo e Suica
/ N
) ( ) - \ i
. - \ R Equipa de Processamento de Prestages Anabela Rodri C::S Almeida Paulo
Equipa ‘;": Tmﬁa’:z"‘:"v'glﬁg:?"ﬂm’ u Equipa ﬁ: Il’mﬁgs;m:v; I:‘Ke;e Proesm;,ées N~ le Sobrevivéncia 3 & S J Nocleo de ApOiO Geral
~ Chefe / \
N Chefe Chefe k Alice Assungdo Lameira Voz ) unipa de Processamento de Presta 'eﬁ . Diretora
k Jodo Manuel Matos Gato J \ Moaria Fétima Gomes Almeida Apurl’ciojj com A\«;:?I:dos:lime':mccion?\ils— Imi‘cli ez e Sénia Clarisse Ribeiro
\ ‘elhice 3 - Franga, Alemanha, :
= 7 A \ Doxomburge 6 Suign Madeira Goncalves
/4 R\ Equipa de Processamento de Prestagdes
Equipa de Processamento de Prestages . = Sobrevivéncia 4 Chefe
AP o s Vellico 4 Equipa deIProT%ssume\?i?hge Plr%sloqoes N ‘@ Sobrevivencia k Maria Gléri% Cunha Pimentel Vaz J
- le Invalidez e Velhice Chef \ gggggiro /,
X Chefe X Chefe kAnu Maria Vitorin; T’inheiro AnrunesJ 4 . .
Maria Paula Bo;il:‘téci?l Silva Sampaio ) \_ Ana Paula Marques Carvalho Equipa de Expediente
, Chef
Nicleo de Processamento de Manuel Santos Araio
. - \_ i
\ Equipa de Processamento de Prestagdes Prestacdes com Acordos Internacionais
Equipa de Processamento de Prestagdes i 5 N~ © Sobrevivencia | li Velhice — Restantes Pai
quipa > .y c Equipa de Processamento de Prestagdes nvalidez e Velhice estantes Faises e
de Invalidez e Velhice 5 | de Invalidez e Velhice 11 i Chefe _ Sobrevivéncia
Qno Cristina Vasques Rosa Pereira Rusgy
k Carlos Albce};?f)ekodrigues J Manuel R Chefe M ) / Diretora
lanuel Roseiro lonteiro s e .
/ \ N Leocddia Maria de Campos Flores
/ \ Equipa de Processamento de Prestagdes
Equina de P dep . \ \ U de Sobrevivéncia 6
(| "7 6 ivaidez o Velhica 6 Equipa do Processamenic do Preciasses Chete 7
~ kLaurc Conceicdo Caldeira Dias Silvaj Equipa de Processamento de PrestacSes
. Chefe Chefe \ / | com Acordos Infemacionais — Invalidez e
k Maria Helena Pina Moura ) \_ Maria de Jesus Domingos Fialho Velhice - Restantes Paises 1

Chefe
k Nuno José Pereira Matias J,
L

( Equipa de Processamento de Prestacdes
| com Acordos Internacionais — Invalidez e
Velhice - Restantes Paises 2

Chefe
k Roséria Maria Fernandes Bernardino ~_/

Equipa de Processamento de Prestages
\J| com Acordos Intenacionais — Sobrevivéncia

Chefe
k Maria Adosinda Fonseca Pereirinha J

) O SRR, S

SEGURANCA SOCIAL INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL 1P



Conselho de Apoio

- para os Assuntos de Protegdo Conira

os Riscos Profissionais

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Lo \
| I Fiscal Unico |
' J

Servicos Centrais

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Gabriel Gameiro Rodrigues Bastos
Vogais | Noémia Silva Goulart e Sofia Borges Lopes
\_ de Oliveira Pereira

Secretdria do Conselho Diretivo

Secretria
Rita Paula Vinagre Bordeira Oliveira
Bonacho Madruga Neves

(

[

[

Paulo Sérgio Roma Nunes

de F
Contribuigdes

Diretor

Setor de Andlise e Gestéio do
imento

Chie
Qavla Alexandra Rebelo Serafi

Unidade de Identificasdo o
Qualificagdo

Carla Alexandra Marques Bom
logueira Opinico

( Unidads de Gestéo de \
Contribuigdes

Maria Teresa Fernandes
\_ """ Roosinhe )

Niicleo de ContribuigBes

Ana Sofia Ribeiro Silva
Martins

(Unidnds de Prestages de
Seguranga Social

\ Arlindo Lopes Cardoso Y,

Nocleo de Prestages
Previdenciais

Disiora
Isabel Maria Mira
Reis Gomes

Nicleo de PrestagBes
Familiares e de
Solidariedade

Estrela Maria Vitorino
i

de C i
e Gestdo do Cliente
Diretora

Filomena Marta Leandro
Gongalo

Departamento de
Desenvolvimento Social

Diretora

Sandra Cristina Nunes Alves

Unidade de Comunicacdo
Diora
Dina Leonor Dias de Moura
Roccazzella

Unidade de C: doe

[

Departamento de Fiscalizagdo

Direfora

Zélia Maria da Silva Brito

[ 1 1

Y

5

5

5

.

~

Respostus Sociais

Paulo Jorge Grilo Samos)

\

icleo de Gestéio do Clier

Distre

Maria José Carvalho
Mesquita Geraldes Freire,

Unidade de Fiscalizagdo do NQ

D
Anténio Luis Vieira da Silva

Rodrigues de Casfro J

4 )
Unidade de Fiscalizagio do
Centro

Rui Duarte Silva Ferreira Me\y

Unidade de Fiscalizagdo de
Lisboa e Vale do Tejo

\Ricardo José Ramos Amuney

Setor da Acompanhamento de
Resposius Sociais e da Rede

Naclon de Curdadas ontinsodos
Infegrados

e
Vanda Maria Gongalves Santos

(Setor do Gesito Organizocional

e
Aurora Marina Paula Ferreira
Teixeira

r N

Unidade de Infervendo Social

Maria Jodo Falcato de Almeida

Ncleo de Emergéncia
Social

Cristina Maria Teixeira

Colago

Sphor de Profectio Social

Perpélua Poula
Fonseca Ferraz

Unidade de Infancia
e Juventuds

D
Ana Paula Coelho Sousa Alves,

Seior do Adosda o
Apadrinhamento Civl
e
Teresa Mafolda Borges Frelas
Albuquerque Coelho

Setor de Assessoria Técnica aos|
Tribunais e Acolhimento

Maria Teresa Groga
Pereira Rogado,

Setor da Rede Social,
Transversais & Apoio Técnico

Chte
Sofia Cheis Carvalho Gil

Secreturia da Unidode de
Fiscolizogo do Norls

Chot
Catia Daniel Garcio Gongalves,
Soares

Nicleo de Fiscalizagéio de!
neficiarios e Confribuint

Joaquim Manuel Santos
ixeira

Setor de Braga

José Rodrigues Ferreira
Setor de Broganca, Viana do
‘Causlo’s ViaReal
Clora Sofig Queirés Gomes
Compos

Sefor do Porta 1

Che
(Ana Jacina Rebelo Femandes)

Setor do Porto 2

i
Luis Miguel Almeida Dionisic

Nicleo de Fiscalizagdo de!
Equipamentos Sociais

Anabela Luisa Gouveia

Sefor 1

i
Sara Carvalho Vicente
Bernardo

i
[Fernanda Maria Silva Azevedd
Jacd

Nicleo de

Nicleo de Fiscalizagdo
de Beneficidrios &
Contribuintes

Fernanda da Conceiao

Setor de Aveira

e

Paula Cristina Santos

Setor de Coimbra
o

Joana Mafalda da Silva

Ramos

Setor da Guarda e Casislo
Branco
e

Sérgio Fiipe Silva Lopes

Setor d Leirla

ke
Graga Mario Marlins Borges

Setor de Viseu

Alain Radr\(/;:b‘s Machado
icleo de Fiscalizagdio &

Equipamentos Sociais

v
Inés Ferreira Branquinho
Veiga

Nidleo de Investigagio
Criminal

Ramiro José Azinhaga
Teles Grilo

Unidade de Fiscalizagdio do
‘Nlenlejo

Ditre

aria Georgina Madeira Mou
N

Criminal

Secreiaria da Unidade de.
Fiscalizacao de Lisboa e Vale
doTejo

Ana Fiipa Malheiro Narciso
Rbeiro Groga

Nicloo do Fiscalizooo do)
anshiciérios 8 Contribulnte

Departamento de Protecdo contra

Francisco Anténio do Nascimento

eolinda Fernanda Gom/

Sefor de Lisboa 1

=
Cristin Isabel Mimoso
iguinha Figueiredo Marlin

i
Pedro Miguel Ribeiro Cunhoj

Sefor de Setfbal

e
Isabel Crsina Cruz Lopes
Aves * P

icleo de Fiscalizago de
Equipamentos Sociais

Ana Paula Felicio da Silva

Sefar 1

i

[Ano Alexandra Alves Miguel
‘Moura Portugal

Sator 2

chee
Ana Maria Santos Marques

Nécleo de Investigagdo
riminal

\aria Leonor Cruz Santoy

‘Setor de Fiscolizogiio de
Equipamentos Saclals

(Unidnde de Fiscalizagdo do
Algarve

i
Maria Indcia Nepomuceno
Lucos

Hugo Jodo Matos Barros
\_ Leonardo

dclsa de Fiscalizagdo de
Bensficiérios o Conmbuintes

Jolia Conceigio Cabo
Martins Santos

Sefor de Evora e Porfalegre

el
Esmeralda Matos Ventura

Sefor de Beja

i

Paula Cristing André Figueird)
Fieitos Fornandes.

Sator de Fiscallzaghio de
Equipamentos Scciais

cro
Isabel Lurdes Cruz Moura
Inécio

bcleo de FiscalizagGo dd
Beneficidrios e Contribuil

Margarida Dores Aguas
Martins

Departamento de Recursos
Humanos

Departamento de Gestéo e

os Riscos Profissionais A o
Controlo Financeiro

Direfor

Diretor
Abilio Marcelo Marinho de

Diretora
Castro Aida Maria Pereira da Costa

Marques

Unidade de Desenvolvimento e
Administragéo de Recursos
lumanos

Nidleo de Apoio & Gestdo

nidade de Conirolo Previsiond
Do e Financeiro

Sandra Maria Oliveira

Martins Frade P

Maria de Lurdes Ferreira Burbosj

Sandra Pavla da Silva Léia

Lourenco enriques

Nocleo de Certificagdo
Reparagdo

Nicleo de Administragdo de
Pessoal

Nacleo de Processamentos

Pedro Miguel de Vilhena d
o Machado

oreer
Susana Isabel
Filipe Oliveira

Bruno Miguel Lourenco Branco,
mos Cardoso

Equipa de Apoio Operacional
Equips do Adminisnosto de

Ana Maric Nunes Miranda
Marques

Nicleo de Recebimentos &
ont

Cha
Ana Cristing Morais Nunes

Equipa de Adminirosto de

Alexandra Isabel Lima Pinto

e
Margarido Volério José.
oncalves Vinggre Equipa de Recebimentos
e
Anabela Antunes
Barbosa Duarte

Nécleo de Compeféncics
‘Organizacionais

Ana Isabel Silva Coelho
Pinheiro Estevdo

Equipa de Pagamentos

Ana Paula Gaspar Mofa

Nocleo de Controlo

Nicleo de Apoio Técnico Previsional

Jodio Horla Serra Mendes Carla Andrésia Albassini
Mourdo

p——
Unidade da Conta

o Prestades

Ncleo de Apoio Juridico 6 de
Contencioso

-

Susana Cristina de Lemos Dieers
Ribeiro Pinto Cardoso Cléudia Lopes de Almeida

Girgo Sanfos

Nécleo de Desenvolvimento
Pesscal e Social

P Nocleo de Conlrolo de
Geréncia

Cléudia Filomena Pereira Silva, Cléudia Maria Rosado

Figueira Costa

Nocleo de Formagéo e
Pesenvolvimento de Competéncidl

Nicleo de Prestag3es

ounrs
Maria Margarida Teodoro
Gama Cordeiro

Cléudia Sara
Soares Pereira

Setor de Contabilizocso

Choie
Alexandra Sofia Lemos
Cardoso Amaral

Setor de Gestiio da Conta
Corrente
Joana Milheiro Lima Oliveira,
Nécleo de
Acompanhamento & IPSS

Susana Cristina
Pimentel Pinto

Departamento de Administragéio
e Patriménio

Diretora
Susana Fernanda da Silva
Pereira Moreira Veigas

Unidade de Contratag@o Piblicd

Sandra Cristina Pires Gomes

Equipa de Confrafasio

choe
Gladys Santos Gongalves Limg,

Nocleo de Geslio do
Patriménio

Rui Jorge Nobre Tavares

Nécleo de Arquivos

Ditr

Janudrio Nunes Rodrigues

Equipa de Expedisnts & Apoio

Ana Paula Vaz de Campos
Lovrengo

ilpa do Cantro Gréfica
Fapa e s °
de Substiniciio de Suporte

Maria Crising Moreira Lopes
Seleiro

Gabinete de Planeamento e
siratégia

Diretora
Elisabete Maria Rodrigues
Mateus

Unidade de Planeamento o
Conlrolo da Gestio

ania Daniela Gomes Fernandeg

Nicleo de Estratégia e
Avaliagdo de Investimentos

v
jodo Fernando Nébrega Silvg

Gabinete de Andlise e Gestdo da
Informagdio

Direfor

Jorge Manuel Rodrigues Cardoso

s
Ana lsabel Morgado
Carvalho

Nicleo de Suporte &
Informagdio

Maria de Fatima Batista

or do Sogana o Anive d

e
Carlos Manuel Bopisia Santos
Pereira

Qualidade e Gestdo de Risco

Gabinete de Auditoria,

Diretora

Maria da Conceicdo e S&
Duarte Ribeiro Ferraz

Nicleo de Qualidade &
160 de Risco

Ana Cristina Trigo Relvas

U

SEGURANCA SOCIAL

Gabinete de Assuntos Juridicos e

Ana Isabel Simdes Alves Correia

Contencioso

Diretora

fUnidude de Contribuinhs\
Esiratégicos

Direfora

Cléudia Sofia Pereira Géis
\ Martins )

Nicleo de Contencioso

Dir
‘edro Daniel Cabral Gongalve:
Leonardo

Nacleo de Assuntos Jurfdicos

Cristina Maria da Silva Lopes
e Navarro Machado

NS

INSTITUTO DA SEGURAMGA SOCIAL IR,

(" )
Unidade de Coordenagédo
Internacional

Diretora

Maria Margarida Ascensdo Silva

Costa Simaes Correia

Setor de Tradugdes

Susana Maria Lopes Botelho
lunes Inacio

Unidade de Apoio a
Programas

Diretora

Cristina Graga Rodrigues

Nécleo de Programas de
Desenvolvimento Sacial

Do
Susana Isabel da Cunha
Guerra Carmona

Nicleo de Programas de
Investimento em equipamentos|
Sociai

Bdrbara Alexandra Cardoso
odrigues Castanheira

Neuza Maria Mendes dos
Santos Marques Alves
Salgueiro

Unidade Técnica de
Arquitetura e Engenharia

Direfor

Fernando dos Santos Almeida

Ncleo de Apoio Técnico &s
Instalages e Edificado

Ot

Nocleo de Apoio Técnico as
Resposfas Sociais

Ricardo Anténio Belo Dias

Sefor de Apoio Técnico as
InstalagBes e Infraesiruturas
o
Anténio Manuel Trindade

Nunes Vaz Portugal
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Anexo 3
Monitorizacdo Mensal do PAISS

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia






Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

ESHIFLE LS 000G 0U ] S
00 EREINUINDY SCUELLICIRS § S3-LEISA) S00I00E SRI0EN S0

=N
oppdino . [EnErRdnEy
cpuduny opesdng .
epusba

sesadws
%58 L sep 2 seossad Sep 0BSEJSIES B JEUSWINY §'53d
sojuswipaasold
% 20k s0p apepient e 2 Jobu o JeanBassy 5'53d
ou opSEWIOlU
% 001 5515 5 Jul

ep edueinfas s apepient & JeJ0YS) 7'53d
%90L 4 =0sInJassop opysal ep mouanys B senbassy £53d

SOEPEID S0 Wod opdeal

% ¥ EBU S02IUCIS|S S0ISW S OEDEZINN B JEJUSWSIOY Z'53d

m-wmm_m_mwmc_ SEP w_um_u__m_._U B JBJOYE |.'53d

0HIAI2S SO JETIURWINY 2 18T

LL0Z /LN

|saepnes
3 ZII8) OYIEGE] 2P SJUSIGWE WN JJUBIES 7'#3d

|[euaaezIUBDI0 BINYND B JBZLOEN, £F3d
5% 001 SOUS(E] JR1Rd B JBINIDSY Z'F3d

o Gl . ouewny [eausiod o JaNoAURER] | FId

jeuoioezivebio oynbio
o 1ediojal o seossad SE IRTUCIEN +I0

SOUEEYEUSG

wIL @ S0U 020} 0 2 opdEIIUNWOD B JEd10)aY €'E3d

o /6 BlUZ]SIS OB 085228 0 2 m_U_._m._mn_ﬂ_._m.; B hmm_hn:w.& oE3d

ojuslWpUs)e
%Sl @ 2p spepioede e 2 apepient g JeloyRy LE3d

edueinbas eu edueyuod e sedioey "¢30

B30
%80 [ ] e~

% 5T

% ZEL

% E61

Yo LLL

% 9l

% 13l

% L6

"d’l ‘SSI SSIvd

|eoos edueinfas
€ sEpiAp ap oedezuenbal B Jasowold +73d

OESEAS B 3 3PNEY B 0PUSJEQWOD 'SEANGUIL0D
sapdefugo sep oawudwno o Jedioey £73d

sopiapul sojuawebied £0 2 3pNEY B OPUIZNPaS
SE20S S209E)5aud SEP BIOUSIONS B JBIUSWSIAY £ T3d

ojuswebed s ojuswiiapap ap s0zeld S0 OpUIZNpal
s/E00s sagdejsaud SEP BIDEIYS B JBIUSWNY | 734

¢ & & 0

[e120S OpEIS] 0 OpUIIB[EHO)
a opuapuajap [eos elueinbas
ep 8pEPIIGRILSISNS B ueIes ‘730

SIEI20S
. mrmﬂmn_ﬁ_mw._ a8 m-n_m___.r_.mmr M-n__vm_um_u:._m_._v E JaA0Wold 9134

OUERI0S 10}j8S

0 wad nmum._un_nnn_ E J3A0AUSSSR 2 1B ElE35°13d

@  [E120S 0USWIAOAUSSED 5P SEAREIDIL JEJUSWOS +13d

suanol
2 seduena ap opdajoud e 2 sop2up S0 JsA0WOlg €1 3d

[ ezaiqod € ajEqWod o Jedioysy Z'|L3d
sEa0s

SO0WUIW S0 wajuesed anb sojode S0 JeAousy | L3d

. [B1J0S OBS20D B @ OBSN|IUI B 1851018y "LI0

ISS, I.P. — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

M12 /2017
Objetivos Estratégico / Requisito de Negédcio . Totsl Conc
OE1. Reforgar a inclusio e a coesdo social

PE1.1 Renovar os apoios que garantem os minimos sociais 1 1 97 %
PE1.2 Reforgar o combate 3 pobreza 2 1 3 161 %
PE1.3 Promover os direitos e a protegdo de criangas e jovens 3 5
PE1.4 Fomentar iniciativas de desenvolvimento social 1 1 16 %
PE1.5 Estabilizar e desenvolver a cooperagio com o setor solidirio 1 1
PE1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 2 21 2 7 1M7%

QE2. Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social defendendo e fortalecendo o Estado social

PEZ.1 Aumentar a eficicia das prestagbes sociais reduzindo os prazos de deferimento & pagamento i 2 1 10 14 31%
PE2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagbes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos 2 3 5 193%
PE2.3 Reforgar o cumprimento das obrigagbes contributivas, combatendo a fraude e a evaséo T 1 & 132%
PE2.4 Promover a regularizagdo de dividas 4 seguranga social 1 1 1 3 1%

OE3. Reforgar a confianga na Seguranga Social

PE3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento 1 1 2 4 115%

PE3.2 Reforgar a transparéncia e o acesso ao sistema 2 2 1 5 9T%

PE3.3 Reforgar a comunicagdo & o foco nos beneficidrios 1 2 3 M2%
OE4.Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional ]

PE4.1 Desenvolver o potencial humano 1 1 146 %

PE4.2 Recrutar e reter talentos 1 1 2 100%

PE4.3 Valorizar a cultura organizacional 2 2

PE4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 1 1

OE5.Modernizar e humanizar 0s Servigos

PE6.1 Melhorar a qualidade das instalagbes 1 1

PE5.2 Incrementar a utilizagdo de meios eletrdnicos na relagdo com os cidaddos 1 1 1 3 4%
PEG.3 Assegurar a eficiéncia da gestio dos recursos 1 1 108%
PE6.4 Melhorar a qualidade e seguranga da informagdo no SISS 1 1 100%
PES.5 Assegurar o rigor € a qualidade dos procedimentos 2 2 102%
PE6.6 Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas 1 1 85 %

PAISS ISS |21 |16| 6 |19|11 |73| 12%

Motz O valores exlbidos referem-se & Perbrmance Acumulada do IS5, LP. no peribda em andlise

Legends . Superado O Cumprido O Foecuperdwel . NCUTErido O Sem MonRorizagia
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eiB3rensy 8 ojuswesue|d ap a18uIges — 'd’| ‘SS|

OE1. Reforgar a f,f:tj;:;iﬁ,‘;;f,e da OE3. Reforcar a LI LETIATER OE5.Modernizar e
M12/2017 incluséoea Seguranga Social confianga na pessoas e reforcar humanizar os
“ coesdo social gﬁg:;'addﬁ‘c:':gcﬁi‘;f'“ﬂ'E‘-CE"“" Seguranca Social gr‘;;gnt;lz:‘::i onal servicos

Aveiro 4 119% . o 98 % O 2 112 % O T 115 % . 4 O
Beja 4 116 % . o 12% . = 106 % O =Y 109 % . = O
Braga * sa% () @ % @ @ s @ ¢ wrs ) o O
Braganca @ 124% @ @ mys @ = 8% @ = 0% @ @ )
Castelo Branco ¢ 125% . 4 1M1% . = 109 % . 3 110 % . = O
Coimbra 4 118 % . o 104 % . 2 109 % O T 114 % . = O
Evora 4 121% . o 12% . 2 103 % O 3 106 % O = O
Faro @ 125% @ @ muw @ = wos () @ wrs ) o O
Guarda 107 % @ 118% . @ 115 % . = 107 % . iyl 87 % . ¥ O
Leiria 105 % 4 114 % . o 105 % . = 84 % . T 17 % . = O
Lisboa T 9% () @ e7% @ o= s @ & 3% () @ S
Portalegre i 118% . o 108 % . = 101% O =Y 110% . = O
Porto 101 % il ms @ 38 7% @ o= wos () 1w (O 3 O
Santarém 100 % & 1% @ @ % @ = 9% () @ 109% @ o= P
Setubal 99 % @ nss @ @ 7% () = 1% () @ 0% () @ P
Viana do Castelo 95 9% & 5% @ @ 7% @ = 2% () & 9% () & 9
Vila Real 104 % i 119 % . o 104 % . T 88 % . 3 108 % O = O
Viseu 106 % il 11% Q il 30 % Q = 115 % . @ 109 % . = O
Looends: @) supraco (T} cumorito  (7) Recupersvel @) meumpriio () semiontorizacio ok B e e e o O (e B ey oo et

Min=-25) dos indicadores associados, no periodo em analize.

LTOZ dI ‘SSI Op SapepIAnY ap oLole|ay



OE2. Garantir a sustentabilidade
da Seguranga Social defendendo
e fortalecendo o Estado social

M12 /2017 OE1. Reforgar ainclusdoe a
coesdo social

OE3. Reforgar a confianga na OE4.Valorizar as pessoas e OES5.Modernizar e humanizar os
Segurancga Social reforgar o orgulho organizacional servigos

Tatal  Conc Toti Conc

= I
w
M
-
|

9!53191153 9 ojuaweaue|d ap al_ulges — ‘d’| ‘SSI

6 30 104% 93 % 1 3

Aveiro 25 3 6 11 119% (|4 1 2 6 13 98% |2 1 1 1 & 112% || 2 1 3 6 118% 2 2
Beja 3. 2 6 11 116% (|12 4 16 112% || 2 1 1 4 108% || 1 2 3 6 109% 2 2
Braga 1 3 6 10 94% 2 12 14 86% 1 3 4 8% 1 1 1 3 6 107% 2 2
Braganga 5 6 11 124% (|12 1 1 14 111% |1 1 2 4 88% 2 1 3 6 109% 2 2
Castelo Branco 4 6 10 125% 4 1 1 AN 111% || 2 1 1 4 109% || 2 1 3 6 110% 2 2
Coimbra 4 6 10 118% || 4 4 6 14 104% || 2 1 1 4 109% || 1 2 3 6 114% 2 2
Evora 4 6 10 121% (|10 4 14 12% |1 1 1 4 103% [[1 1 1 3 6 108% 2 2
Faro 4 6 10 125% || 9 2 3 14 1% || 1 1 2 100% || 1 1 1 3 6 107% 2 2
Guarda 3 1 6 10 118% || 13 1 14 115% 2 1 4 107T% 1 2 3 6 87 % 2 2
Leiria 1 3 6 10 114% || 6 2 2 4 14 105% 2 1 1 1 5 84 % 3 3 6 1M7% 2 2
Lisboa 1 3 6 10 99% 1 1 4 8 14 87% 1 1 2 1 5§ M% 301 1 5 10 93% 2 2
Portalegre 4 6 10 118% || 9 1 1 3 14 108% || 1 1 1 4 101% || 2 1 3 6 110% 2 2
Porto 1 3 6 10 113% || 3 3 8 14 87% 2 2 4 100% |1 1 1 3 6 104% 2 2
Santarém 1 3 6 10 114% || 6 1 1 6 14 79% 2 2 1 5 99% 2 1 3 6 109% 2 2
Setdbal 2 2 6 10 119% (|3 2 2 4 11 97% 1 1 1 4 9% 1 1 1 3 6 90% 2 2
Viana do Castelo 1 3 6 10 115% || 3 11 14 74% 1 1 2 4 92 % 1 1 1 3 6 29 % 2 2
Vila Real 1 3 6 10 119% || 9 4 1 14 104 % 1 1 2 1 5 88 % 1 1 1 3 6 108% 2 2
Viseu 2 2 6 10 111% | 6 1 3 4 14 90% 3 1 1 5 115% 2 1 3 6 109% 2 2
Legenda: . Supetade (@ Cumprido ReGipeTavel . K0 O Sem Montorizago Nota: No caso dos Centros Distritais, 0s valores exibidos para os OF (Objetives Estratégicos) e para as PE (Prioridades

Estratégicas) sdo calculados tende por base a Performance Acumulada Ajustada (max=125; Min=-25} dos indicadores
associados, no periodo em andlise.
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M12 72017
Obijetivos Estratégico / Requisito de Negdcio . TotEl  Canz

OE1. Reforgar a inclusdo e a coesado social

PE1.1 Renowar os apeios que garantem os minimos sociais

PE1.2 Reforgar o combate a pobreza

PE1.2 Promower os direitos e a protegdo de criangas e jovens

PE1.4 Fomentar iniciativas de desenwvolvimente social

PE1.5 Estabilizar & desenvolver a cooperagic com o setor solidaric

PE1.6 Promower a qualidade dos servigos e respostas sociais

OE2. Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social defendendo e fortalecendo o Estado social

PEZ2.1 Aumentar a eficacia das prestagies sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento '% s 69 %

PE2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagies sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos

PE2.3 Reforgar o cumprimento das obrigagtes contributivas, combatendo a fraude e a evasio

PE2.4 Premower a regularizagde de dividas a seguranga social

OE3. Reforgar a confianga na Seguranga Social

PE3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento % a 125 %
T,1HF T
PE3.2 Reforgar a transparéncia e o acesso ao sistema :}G :LPL' 125 %

PE3.2 Reforgar a comunicagio e o foco nos beneficiarios

OE4.Valorizar as pessoas € reforgar o orgulho organizacional

1| 1
PE4.1 Desenvelver o potencial humano :}G ::J 125 %
PRI Z
PE4.2 Recrutar e reter talentos : AN 57 %
% %
£
PEA4.3 Walorizar a cultura organizacional 2 f:]
T
PE4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudawel 1 :LPL'
OE5.Modernizar € humanizar 0s servigos
PES.1 Melhorar a qualidade das instalagtes 1 o
1
PES.2 Incrementar a utilizagdo de meios eletrénicos na relagdo com os cidaddos 1 ::'I

PES.2 Assegurar a eficiéncia da gestdc dos recursos

PES5.4 Melhorar a qualidade & seguranga da informagdo no 5155

PES5.5 Assequrar o rigor e a qualidade dos procedimentos

PES.6 Aumentar a satisfagdo das pessocas e das empresas

PAISS CNP

Legends . Superado Cumprido Recuperas| . noumprida |:| Sem monforizagio
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Anexo 4
Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo In  terno
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Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno

2017
_ Aplicado _
Questdes T Fundamentagéo

1. Ambiente de controlo aqgr, rh, AP, GCF

Estdo implementados instrumentos de controlo interno,
como sejam delegacdes/subdelegacdes de competéncias,
segregacdo de fungdes, procedimentos de conferéncia por
2.2 pessoa, rotatividade de equipas, auditorias internas,
suporte legal para as atividades desenvolvidas, orientacbes
internas, manuais de processo e/ou procedimentos,
planeamento e monitorizagdo dos objetivos e indicadores
da organizacao.
A estrutura organica da organizagdo encontra-se

|X| |:| |:| estabelecida e definida os respetivos responséaveis.
As atividades desenvolvidas assentam num sistema de
informacéo de suporte, o qual ainda ndo cobre todas as
atividades desenvolvidas pela organizagdo, de uma forma
integrada.
As especificacdes técnicas do sistema de informacéo de
suporte as atividades estao claramente definidas.
Existéncia de manual de procedimentos e matrizes de
controlo de verificagédo de fecho de contas, bem como no
ambito do cumprimento da LCPA.
As ac¢Oes de auditoria interna realizadas verificam, entre
outros objetivos, a conformidade dos procedimentos e
atividades desenvolvidas face a legislacdo e orienta¢des
em vigor, o sistema de controlo interno, a fiabilidade e

|X| |:| |:| integridade do sistema de informacgé&o e avalia o risco.
Relativamente & contratagdo publica encontra-se
implementada uma matriz de controlo. No que se refere a
informacéo rececionada para cabimento € verificada a
legalidade e o cumprimento da lei do enquadramento
orcamental.

1.1. Estao claramente definidas as
especificacdes técnicas do sistema
de controlo interno?

1.2. E efetuada internamente uma
verificagdo efetiva sobre a
legalidade, regularidade e boa
gestao?

1.3. Os elementos da equipa de controlo
e auditoria possuem a habilitacéo
necessdria para o exercicio da
funcéo?

Os auditores internos do ISS, I.P apresentam formagéo
|X| |:| |:| especifica e, alguns, uma especializacdo em auditoria.

A equipa € multidisciplinar e objeto de rotatividade interna

entre os seus elementos

Para além da definicho dos valores da organizacao,

1.4. Estéo claramente definidos valores encontra-se aprovado e divulgado o Cédigo de Etica.

éticos e de integridade que regem o
servigo (ex. coédigos de ética e de

conduta, carta do utente, principios |Z| |:| |:|

de bom governo)?

1.5. Existe uma politica de formacao do
pessoal que garanta a adequacao
do mesmo as fungbes e
complexidade das tarefas?

1.6. Estado claramente definidos e

estabelecidos contactos regulares
entre a direcdo e os dirigentes das
unidades orgéanicas?

1.7. O servico foi objeto de acdes de

auditoria e controlo externo?

2. Estrutura organizacional

2.1. A estrutura organizacional

estabelecida obedece as regras
definidas legalmente?

X ]

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliag&o.

X L

X L

X L

Os valores do ISS (um dos quais a Etica), e o Cédigo de
Etica foram objeto de revisdo/atualizagdo em 2017. Na
sequéncia, todos os trabalhadores do ISS, I.P
subscreveram declaragcdes de aceitacdo do Cadigo de
Etica.

A matéria foi objeto de formagéo especifica, junto de todos
os dirigentes do ISS, em 2017.

Periodicamente s&o realizadas reunibes/despachos entre o
Conselho Diretivo e os dirigentes dos diferentes servigos,
de ambito especifico e/ou nacional

Em 2017, o ISS, IP foi objeto de auditoria por entidades de
controlo externo, nomeadamente: Tribunal de Contas,
Inspegdo-Geral de Financas e Inspecdo-Geral do Ministério
do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social.
Anualmente é elaborado pelo Tribunal de Contas o Parecer
sobre a Conta da Seguranca Social.

A estrutura organica encontra-se legalmente definida e
implementada

Legenda: S — Sim; N — N&o; NA — N&o aplicavel.



2.2.

2.3.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno

2017
Questdes Aplicado
S N

Qual a percentagem de
colaboradores do servico avaliados
de acordo com o SIADAP 2 e 3?

Qual a percentagem de
colaboradores do servico que
frequentaram pelo menos uma acgéo
de formacgéao?

Atividades e procedimentos de controlo administrati

Existem manuais de procedimentos
internos?

A competéncia para autoriza¢do da
despesa esta claramente definida e
formalizada?

E elaborado anualmente um plano
de compras?

Esta implementado um sistema de
rotacdo de fungdes entre
trabalhadores?

As responsabilidades funcionais
pelas diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estao
claramente definidas e
formalizadas?

Ha descricao dos fluxos dos
processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e
dos padrdes de qualidade minimos?

Os circuitos dos documentos estao

claramente definidos de forma a
evitar redundancias?

Existe um plano de gestéo de riscos

de corrupcéo e infragcdes conexas? |E |:| |:|

O plano de gestéo de riscos de
corrupcao e infragBes conexas é
executado e monitorizado?

Fiabilidade dos sistemas de informacao

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliag&o.

X L

X L

X L

X L

X L

X L

X L

X L

X L

X L

Fundamentagéo

95,29%

72,92%

vo implementados no servico

Existem manuais de processo e/ou subprocesso e diversas
instrugBes de trabalho, nomeadamente: orientagbes
técnicas, manuais de procedimentos, guides praticos para
atendimento, boletins informativos, circulares, entre outros

A competéncia para a autoriza¢&o da despesa encontra-se
definida nas delegagGes de competéncias.

Uma das medidas previstas em sede de controlo interno no
Plano de Prevencao dos Riscos de Corrrupgéo e infragbes
Conexas do ISS, I.P é a rotatividade de trabalhadores, que
abrange diferentes areas de atuacéo do Instituto.

Encontram-se publicadas delegacdes e sub-delegacdes de
competéncias, que decorre das responsabilidades e
competéncias estabelecidas nos proprios Estatutos e
estrutura organica do ISS, I.P

Sim, embora ainda ndo estejam abrangidos todos os
processos de negdcio, de suporte e de gestao do Instituto

Existem descricbes quanto aos circuitos a observar,
plasmados em instru¢des de trabalho e manuais

Sim. O documento em vigor foi revisto/atualizado no final
de 2016, com inicio da implementacdo das medidas nele
previstas em 2017.

Para além da atualizag&o periodica do Plano, este é objeto
de avaliag&o anual, neste caso em 2017

Legenda: S — Sim; N — N&o; NA — N&o aplicavel.



4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno

Questbes

Existem aplicacdes informéaticas de
suporte ao processamento de
dados, nomeadamente, nas areas
de contabilidade, gestéo
documental e tesouraria?

As diferentes aplicacbes estao
integradas permitindo o cruzamento
de informacéo?

Encontra-se instituido um
mecanismo que garanta a
fiabilidade, oportunidade e utilidade
dos outputs dos sistemas?

A informacédo extraida dos sistemas
de informacéo é utilizada nos
processos de decisdo?

Estao instituidos requisitos de
seguranga para 0 acesso de
terceiros a informacao ou ativos do
servico?

A informag&o dos computadores de
rede estad devidamente
salvaguardada (existéncia de
backups)?

A seguranca na troca de
informacdes e software esta
garantida?

2017
Aplicado
S N NA

X L

X X [

X L

X L

X L

X L

X L

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliag&o.

Fundamentagéo

As aplicag@es informéticas existentes consistem no
Sistema de Informacéo Financeira (SIF), Smartdocs e GT-
Gestéo de Tesouraria.

Relativamente & aplicacdo de GT-Gestéo de Tesouraria
existem Interfaces entre essa aplicagdo e SIF. Quanto a
aplicacéo de gestdo documental (Smartdocs) néo existe
interligagdo com as outras aplica¢des referidas

Informacéo relativa & execugéo orgamental e recebimentos
nas tesourarias

Legenda: S — Sim; N — N&o; NA — N&o aplicavel.



Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Anexo 5
Monitorizacdo Mensal do QUAR
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QUARISS, IP M12/2017 106% @

Eficacia Qualidade
Objetiva | Indicador Meta Tol Sup [Resultado| Conc | Pond Objetivo | Indicador Meta Tol Sup  [Resultado| Conc | Pond
OB01.Estabilizar e desenvolver a cooperacao com o sector solidario 100% 20.0% 0B06.Desenvolver o potencial humano - 280 %
Ind. 1.1 % Respostas scompanhadas 4301% Zpp. 5300% 4813% 100% 1000 % Ind. &.1 % Trabalhadores com formacdio 50,00 % 5500% 7292% 146% . 100,0 %
Obietivo [ Indicador [ Meta [ Tol [ Sup [Resuhada| Conc [ Pond | [ Objetive | Indicador [ meta | Tol [ Sup [Resuimdo]| Conc | Pond |
OB02.Combater a Fraude e Evasio Contributivas 20 ?“B;};:;:‘*g“"" 4 lempo mmo e defeniment dis preskigoes 9%  7T50%
Ind. 2.1 N® Procssscs de fiscalizacdo a contribuiniss 7500 40 7600 7675  102% (@ 700% T e e bt e ke oS ghg * 95% 909% 101% (B ear%
Ind. 2.2 N® Processos inquéritc @ime conduidos 1.500 1.650 1.975 132 % . 0% ANULAD
Objetiva / Indicador [ Meta [ Tol [ Sup [resuiado| Conc [ Pond | ind. 7.3 % Requerimenics RSI deferidos até B0diss 80 % 85% 690% 86% fff man
OB03.Combater a Fraude e Evasdo Prestacionais 100% 40.0% | * O indicador no foi considerado nos Centros Distritsis de Aveiro & Setibal, devido 3 7 na Centro de © Enci |
| Objetivo [ Indicador [ Meta [ Toi [ Sup [Resusmso[ Conc [ Fona |
I, 3:2 Teia de pHimelris covocsilas SYIT (7 nlusl) 99.0% 1000% 9899% 100% IR (B08 Reduzir os prazos de deferimento das pensies e complementos ANULADO I
Eficiéncia td = ALEAD0
Objetivo | Indicador Meta | Tol | Sup |Resubaso| Conc | Pona
0OBO04.Promover a regularizagao de dividas e de pagamentos indevidos 104% Bo%
Ind. 4.1 Mantante de divida de contribuigies participade (em % da divida gerads) 90 % 95 % 938% 104% 1000 %
Objetivo | Indicador [ Meta | Tol [ Sup [Resumage| Comc [ Pond |
OB05.Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 104% 870% Nots: Os valores exibidos referem-se 3 Performance Acumulads do 1SS, |.F, o periodo em andlise
Lependa: . Superado S Cumgprido Recuperdvel . Incumprido
Ind. 5.1 Taxa de oescimento do atendimento por marcacio 14,00 % 1800% 175% 125% 50,0 %
Ind. 5.2 Taxa de stendiments da Linha Seguranga Social 65% 2% 53,5 % 82% . 50,0 %
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Anexo 6
Monitorizacdo Mensal dos Centros Distritais
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Anexo 7
Questionarios de Satisfacdo dos Utentes
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Questiondrio de avaliagdo da satisfagdo do cliente - Canal PRESENCIAL

N.2 Presencial Questdo

Distrito

I Por favor selecione...

Sexo

O Feminino O Masculino

Idade
O Até24anos O 25a44anos O 45a64anos O Maisde 65anos

Situagcdo perante o trabalho

I Por favor selecione...

Servigo

I Por favor selecione... (surgem os servigos de atendimento presencial, de acordo com o distrito selecionado)

Qual o motivo que o levou a contactar a Seguranga Social?
Selecione todas as que se apliquem:

Pedido de informagdo

Entrega de requerimento(s) e/ou documento(s)

Pedido de declaragdo

Reclamagdo

Dentncia

o
o
o
o
o
O Outro

E quais os temas principais do contacto?
Selecione todasas que se apliquem:

O AgdoSocial

Contribuigdes

(o]

Declarag@esde Remuneragdes
Desemprego

Doenga

Inscrigdo na Seguranga Social
Enquadramento de entidade empregadora e admissdo de trabalhadores
Gestdo de Remuneragdes
Parentalidade

Pensdes e Complementos

Prestagdes Familiares

Rendimento Socialde Insergdo

RPC- Regime Publico de Capitalizagdo
Seguranga Social Direta
Trabalhadores|ndependentes
Marcar um atendimento presencial

O 0O 0000000000 O0OO0OOo

Outro:

Foia 12 vez que nos contactou para tratar deste(s) assunto(s)?

O Sim O Néo

Se respondeu ndo a pergunta anterior, indique-nos por favor o total de nt de que ja nos para tratar deste(s) assunto(s):

O 2vezes O 3vezes O 4vezes OMaisde4dvezes

10

0 assunto principal que o levou a contactar, ficou esclarecido?
O Sim O Nao

11

0 assunto principal que o levou a contactar, encontra-se resolvido?

O Sim, nesse contacto O Sim, deoutraforma O Nio, ndoestaresolvidlo O N&osabe

12

Utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito, como classifica o tltimo contacto tido com a

Seguranga Social:

IS

ojw

oW

o+
oIN

o

[e]
[e]

Resolug&o do(s) assunto(s) que veio tratar

o
o
010101010

o
o

13

Simplicidade dosimpressos utilizados (o] o

No se refere a Informagdo, utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente

insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito, como classifica:

1 2 3 4 5 N3osei/ Ndo
respondo

lidade da existéncia de caixa de sugestdes e opit

14

No que se refere as|nstalagdes, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente
insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito, como classifica:
1 2 3 4 5 N3osei/ Ndo
respondo

Identificagdo exterior do edificio

Ac

s:
P




Questiondrio de avaliagdo da satisfagdo do cliente - Canal PRESENCIAL

15 No que se refere a Proximidade e Horario, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito,
como classifica:
1 2 3 4 5 N3osei/ Ndo
respondo

Horarios de atendimento (o] [¢] (o] [¢] [¢] (o]
16 Avalie o servigo prestado neste ultimo contacto com a Seguranga Social, utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:

o1 02 03 04 05

17 Avalie globalmente o servigo prestado através deste meio de c comaSeg ¢a Social ( o em todas as vezes que nos contactou por esta via),
utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
o1 02 03 04 05

18 Classifique o seu grau de satisfag&do com a Seguranga Social, utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

19 Quala probabilidade de recomendar este meio de contacto com a Seguranga Sociala um amigo, familiar ou conhecido, utilizando uma escalade 1a 5, em que 1
significa que nunca recomendaria e 5 significa que recomendaria plenamente:
01 02 03 04 05

20 J4 alguma vezacedeu ao site da Seguranga Social, em http://www. seg-social. pt?
O Sim O Néo
21 Serespondeu "Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfagdo com o site da Seguranga Social, utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa

completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

22 Ja acedeuao servigo Seguranga Social Direta, disponivel na Internet?

O Sim O Néo

23 Se respondeu " Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfagdo com o servico Seguranga Social Direta, utilizandoumaescaladela5, emquel
significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

24 Ja contactou o atendimento telefénico Linha Seguranga Social, através do nimero 300 502 502?
O Sim O Néo

25 Se respondeu "Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfagdo com a Linha Seguranga Social (300 502 502), utiizandouma escalade1a5, em que 1
significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:

o1 02 03 04 05

26 Se ndo tivesse ido a um atendimento presencial da Seguranga Social, de que forma iria procurar esclarecer este assunto?
O Atendimento telefénico Linha Seguranga Social (300 502 502)
O Telefone de um servigo de atendimento da Seguranga Social
O E-mailda Seguranga Social Direta
O Outro e-mailda Seguranga Social

OOt

27 Deixe-nosassuas sugestdes, para melhorar o atendimento da Seguranga Social:




Questionario de avaliacdo da satisfagdo do cliente - Canal TELEFONE

N.2 Tel. Questdo

1

Distrito

Por favor selecione...

Sexo

O Feminino O Masculino

Idade
O Até24anos O 25a44anos O 45a64anos O Maisde 65anos

Situagdo perante o trabalho

Por favor selecione...

Qualo motivo que o levou a contactar a Seguranga Social?
Selecione todasas que se apliquem:

O Pedido de informagdo

O Pedidode declaragédo

O Reclamagdo

O Dendncia

O Outro

E quais os temas principais do contacto?
Selecione todasas que se apliquem:

O AgdoSocial

O Contribuigdes

Declaragdes de Remuneragdes
Desemprego

Doenga

Inscrigdo na Seguranga Social
Enquadramento de entidade empregadora e admissdo de trabalhadores
Gestdo de Remuneragdes
Parentalidade
PensGes e Complementos
Prestag8es Familiares

Rendimento Socialde Inser¢do

RPC- Regime Publico de Capitalizagdo
Seguranga Social Direta
Trabalhadores Independentes
Marcar um atendimento presencial

O 0000000000 O0OO0OO0oOOo

Outro:

Foia 12 vez que nos contactou para tratar deste(s) assunto(s)?

O Sim O Néo

Se respondeu ndo a pergunta anterior, indique-nos por favor o total de nimero de vezes que ja nos contactou para tratar deste(s) assunto(s):

O 2vezes O 3vezes O 4vezes OMaisdedvezes

0 assunto principal que o levou a contactar, ficou esclarecido?
0 Sim O Nao

10

0 assunto principal que o levou a contactar, encontra-se resolvido?

O Sim, nesse contacto O Sim, deoutraforma O N&o, ndoestaresolvido O N&osabe

11

Utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito, como classifica o ultimo contacto tidocom a
Seguranga Social:

Resolugdo do(s) assunto(s) que veio tratar [e] [e] [e] [e] [e]

12

Avalie o servigo prestado neste Ultimo contacto com a Seguranga Social, utiizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:
o1 02 03 o4 05

13

Avalie globalmente o servig o prestado através deste meio de contacto com a Seguranga Social (pensando em todas as vezes que nos contactou por esta via),
utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

14

Classifique o seu grau de satisfagdo com a Seguranga Social, utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

15

Quala probabilidade de r Jar este meio de contacto com a Seguranga Sociala um amigo, familiar ou conhecido, utilizando uma escalade1a5, em que 1
significa que nunca recomendaria e 5 significa que recomendaria plenamente:
o1 02 03 o4 05

16

J4 alguma vezacedeu aosite da Seguranga Social, em http://www.seg-social. pt?
O Sim O Ndo

17

Se respondeu "Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfacdo com o site da Seguranga Social, utilizando uma escala de 1 a5, em que 1 significa
completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
o1 02 03 o4 05

18

Ja acedeu ao servigo Seguranga Social Direta, disponivel na Internet?
O Sim O Nao

19

Se respondeu " Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfagdo com o servigo Seguranga Social Direta, utilizandouma escalade1a5, emque 1
significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:

o1 02 03 04 05




Questionario de avaliacdo da satisfagdo do cliente - Canal TELEFONE

20  Sendotivesse ligado para a Linha Seguranga Social, de que forma iria procurar esclarecer este assunto?
O E-mailda Seguranga Social Direta
O Outro e-mailda Seguranga Social
O Servigo de atendimento presencial da Seguranga Social
O Telefone de um servigo de atendimento da Seguranga Social
O Loja do Cidaddo
O Outros

21  Deixe-nosassuassugestdes, para melhorar o atendimento da Seguranga Social:




Questionario de avaliagdo da satisfagdo do cliente - Canal E-MAIL SSD

Questédo

Distrito

Por favor selecione...

Sexo

O Feminino O Masculino

Idade
O Até24anos O 25a44anos O 45a64anos O Maisde 65anos

Situagdo perante o trabalho

Por favor selecione...

Qualo motivo que o levou a contactar a Seguranga Social?
Selecione todas as que se apliquem:

O Pedido de informagdo

O Pedidode declaragédo

O Reclamagdo

O Dendncia

O Outro

E quais os temas principais do contacto?
Selecione todasas que se apliquem:

O AgédoSocial

Contribuigdes

o

Declaragdes de Remuneragdes
Desemprego

Doenga

Inscrigdo na Seguranga Social
Enquadramento de entidade empregadora e admissdo de trabalhadores
Gestdo de Remuneragdes
Parentalidade

Pensdes e Complementos

Prestag8es Familiares

Rendimento Social de Inser¢do

RPC- Regime Publico de Capitalizagdo
Seguranga Social Direta
Trabalhadores Independentes
Marcar um atendimento presencial
Outro:

O O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

Foia 12 vezque nos contactou para tratar deste(s) assunto(s)?
O Sim O Néo

Se respondeu ndo a pergunta anterior, indique-nos por favor o total de nu de que ja nos tou para tratar deste(s) assunto(s):

O 2vezes O 3vezes O 4vezes OMaisde4dvezes

0 assunto principal que o levou a contactar, ficou esclarecido?
O Sim O Néo

10

0 assunto principal que o levou a contactar, encontra-se resolvido?

O Sim, nessecontacto O Sim, deoutraforma O N&o, ndoestaresolvido O N&dosabe

11

como classifica o Gltimo contacto tidocom a

Utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa
Seguranga Social:

e 5 significa

Resolug&o do(s) assunto(s) que veio tratar

12

Avalie o servigo prestado neste tltimo contacto com a Seguranga Social, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:
o1 02 03 04 05

13

Avalie globalmente o servigo prestado através deste meio de contacto com a Seguranga Social (pensando em todas as vezes que nos contactou por esta via),
utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

14

Classifique o seu grau de satisfagdo com a Seguranga Social, utiizandouma escala de 1a 5, em que 1 significa completamente insatisfeito e 5 significa
completamente satisfeito:
01 02 03 04 05

15

Quala probabilidade de recomendar este meio de contacto com a Seguranga Sociala um amigo, familiar ou conhecido, utilizando uma escalade1a5, em que 1
significa que nunca recomendaria e 5 significa que recomendaria plenamente:
01 02 03 04 05

16

Ja contactouo di lefénico Linha S ¢a Social, através do niumero 300 502 502?

O Sim O Néo

17

Se respondeu " Sim" a pergunta anterior, classifique o seu grau de satisfagdo com a Linha Seguranga Social (300 502 502), utilizandouma escalade1a5, em que 1
significa completamente insatisfeito e 5 significa completamente satisfeito:
01 02 03 04 05




Questionario de avaliagdo da satisfagdo do cliente - Canal E-MAIL SSD

18 Se ndo tivesse enviado um e-mail através da Seguranga Social Direta, de que forma iria procurar esclarecer este assunto?
O Atendimento telefénico Linha Seguranga Social (300 502 502)
O Telefone de um servigo de atendimento da Seguranga Social
O Outroe-mailda Seguranga Social
O Servigo de atendimento presencial da Seguranga Social
O Loja do Cidaddo
QO OQutros

19 Deixe-nosassuas sugestdes, para melhorar o atendimento da Seguranga Social:




Relatério de Atividades do ISS, IP 2017

Anexo 8
Balanco Social do ISS, IP 2017
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BALANCO SOCIAL

Decreto-Lei n° 190/96, de 9 de Outubro

2017

IDENTIFICAGAO DO SERVICO / ENTIDADE

Codigo SIOE: 090310000

Ministério: Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social

Servico / Entidade: Instituto da Seguranca Social, IP

NUMERO DE PESSOAS EM EXERCICIO DE FUNGCOES NO SERVICO

(Nao incluir Prestacdes de Servicos)

Em 1 de Janeiro de 2017 7561

Em 31 de Dezembro de 2017 7600

Nota: Em caso de processo de fusdo/reestruturacao da entidade existente a 31/12/2017 indicar o
critério adotado para o registo dos dados do Balanco Social 2017 na folha "Criterio”

Contato(s) do(s) responsdvel(eis) pelo preenchimento

Nome Lurdes Lourenco

Tel: 300 510 335

E-mail: m.lurdes.lourenco@seg-social.pt

Data 21/03/2018




Notas Explicativas:

Em caso de processo de fusédo/reestruturacdo da enti  dade existente a 31/12/2017 deveré ser
indicado o critério adotado para o registo dos dado s do Balanco Social 2017.

Por exemplo: caso de uma entidade que resulta da fusdo de 2 entidades, em que a nova entidade
iniciou o seu funcionamento a 1 de junho 2017:

Devera registar os dados da entidade nova referente ao periodo de 1 junho a 31 dezembro,
especificando em baixo na descricdo da entidade a data de inicio da nova entidade e o niUmero de
trabalhadores em exercicio de fungfes nessa data, em substituicdo do n.° de trabalhadores a 1 de
janeiro 2017 na folha de identificacao.

Caso este critério ndo seja aplicavel para algum do s quadros, devera também ser descrita
neste campo de descri¢do o critério adotado.

Critério adotado (descricdo da entidade):




BALANGO SOCIAL 2017
INDICE DE QUADROS

CAPITULO 1 - RECURSOS HUMANOS
Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo a modalidade de vinculacéo e género, em 31 de dezembro
Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo o escaléo etario e género, em 31 de dezembro
Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo o nivel de antiguidade e género, em 31 de dezembro
Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo o nivel de escolaridade e género, em 31 de dezembro
Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, sequndo a nacionalidade e género, em 31 de dezembro
Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira, sequndo o escaldo etario e género, em 31 de dezembro
Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, sequndo o modo de ocupacéo do posto de trabalho ou modalidade de vinculacédo
uadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nomeados ou em comisséo de servico, por grupo/cargo/carreira, sequndo o motivo de saida e género
Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores contratados, por grupo/cargo/carreira, sequndo o motivo de saida e género
uadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo ocupados durante 0 ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo a dificuldade de recrutamento
Quadro 11: Contagem das mudancas de situagéo dos trabalhadores, por grupo/cargo/carreira, sequndo o motivo e género
Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo a modalidade de horario de trabalho e género, em 31 de dezembro
Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, sequndo o _periodo normal de trabalho (PNT) e género, em 31 de dezembro
uadro 14: Contagem das horas de trabalho suplementar durante o ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo a modalidade de prestacéo do trabalho e género

Quadro 14.1: Contagem das horas de trabalho nocturno, normal e suplementar durante o ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo o género

uadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo 0 motivo de auséncia e género

Quadro 16 : Contagem dos trabalhadores em greve durante o0 ano, por escalédo de PNT e tempo de paralisacéo

CAPITULO 2 - REMUNERAGOES E ENCARGOS
Quadro 17: Estrutura remuneratoria, por género
Quadro 18: Total dos encargos anuais com pessoal
Quadro 18.1: Suplementos remuneratorios
Quadro 18.2: Encargos com prestacdes sociais
Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais

CAPITULO 3 - HIGIENE E SEGURANGCA
Quadro 19: Nimero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa durante o ano, por género

Quadro 20: Nimero de casos de incapacidade declarados durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de acidente de trabalho
Quadro 21: Nimero de situacées participadas e confirmadas de doenca profissional e de dias de trabalho perdidos durante o ano

Quadro 22: Nimero_e encargos das actividades de medicina no trabalho ocorridas durante o ano

Quadro 23: Numero de intervencdes das comissdes de seguranca e satde no trabalho ocorridas durante o0 ano, por tipo

Quadro 25: Numero de accdes de formacéo e sensibilizacdo em matéria de seguranca e salde no trabalho

uadro 26: Custos com a prevencéo de acidentes e doencas profissionais durante 0 ano

CAPITULO 4 - FORMAGAO PROFISSIONAL

Quadro 28: Contagem relativa a participacdes em accoes de formacéo durante o ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo o tipo de accéo
Quadro 29: Contagem das horas dispendidas em formacéo durante o ano, por grupo/cargo/carreira, sequndo o tipo de accéo
Quadro 30: Despesas anuais com formacéo

CAPITULO 5 - RELAGOES PROFISSIONAIS

Quadro 31: Relacdes profissionais
Quadro 32: Disciplina



Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, d dalidade de vi e género, em 31 de dezembro

NOTAS:

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12, 13 & 17 devem ser iguals, por grupo/cargo/carreira e por género.

a) Considerar brangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b d iras mili Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forga Aéreal;

©) Registar outro pessoal 2 teriores, incluindo e SIS (Servico de o

L
(Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);
y ba i

231 de dezembro.



31 de dezembro

tario e género, em

Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escaléo e

(OTAS:

por grupo/cargocarreira e por género.

12, 13 € 17 devem ser iguais,

4,

s totais dos quadros 1, 2, 3,

6412011, de 22
is SIS (Servico de

Aérea);

Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de
das (Exe: i

©) Registar

(Servico de Informagbes Estratégicas de Defesal;

31 de dezembro.




Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade e género, em 31 de dezembro

NOTAS:

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12, 13 e 17 devem ser iguals, por grupo/cargo/carreira e por género.

A antiguidade reporta-se a0 tempo de servigo na Administragso Publica.

) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 e janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, e 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Foras Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca) e SIED
(Servico de Informacaes Estratégicas de Defesa);

d) Nao considerar os trabalhadores ausentes ha mais de 6 meses e os trabalhadores que estzo em licenca sem vencimento a 31 de dezembro.



Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de escolaridade e género, em 31 de dezembro

NOTAS:

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12, 13 e 17 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

©) Registar outro pessoal de seg 0 considerado nas carreira ou teriores, incluindo os iais SIS (Servigo de Informagd quranca) e SIED (Servico
de Informagdes Estratégicas de Defesa);

d) Nao considerar os trabalhadores ausentes ha mais de 6 meses e os que licenca i 31 de dezembro.




Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a
nacionalidade e género, em 31 de dezembro

NOTAS:
CPLP - Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

G o total de trabalhad nao em efectividade de fungdes no servico em 31 de Dezembro, de acordo com a naturalidade;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n® 64/2011, de
22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de
Informacdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa);

d) Nao considerar os trabalhadores ausentes ha mais de 6 meses e os trabalhadores que estdo em licenca sem vencimento a 31 de dezembro.
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) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de

b

Aéreal;

i 555

©) Registar outro pessoal

(Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);

) Nao consic

31 de dezembro.




Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de ocupagao
do posto de trabalho ou modalidade de vinculacéo

Notas:

Considerar o total de efectivos pela 1° vez ou ao servigo entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro inclusive;

* Curso de Estudos Avancados em Gestao Piblica. No caso de orgdos autarquicos considere, ainda, os formandos do CEAGPA;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagoes de Seguranca) e SIED
(Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);




Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nome ___ados ou em comisséo de servico _, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de sai  da e género

NOTAS:

Incluir todos os trabalhadores em regime de Nomeagao a0 abrigo do art. 8° e em Comisséo de Servico ao abrigo do art. 9° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n° 35/2014, de 20 de junho
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Eército, Marinha e Forca Aérea);

) Registar outro pessoal de seguranca iderado nas carreira ou interiores, incluindo os a0s corpos especiais SIS (Servico de Informacées de Seguranca) e SIED
(Servico de Informacées Estratégicas de Defesa);



Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores cont___ratados , por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de sai ~ da e género

5| 7| 8
7| 5| 15
2| 4|

Incluir todos os trabalhadores em Contrato de Trabalho em Fungdes Publicas, e com Contrato de Trabalho no ambito do Cédigo do Trabalho;
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Registar outro pessoal e seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagoes de Seguranca) e SIED
(Servico de Informacoes Estratégicas de Defesa);

NOTAS:



Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e nao oc upados durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade de recr utamento

Notas:
- Para cada grupo, cargo ou carreira, indique o nimero de postos de trabalho previstos no mapa de pessoal, mas nao ocupados durante o ano, por motivo de:
- nao abertura de procedimento concursal, por razdes imputaveis ao servico;

- impugnagao do procedimento concursal, devido a recurso com efeitos suspensivos ou 30 do proc
- recrutamento nao autorizado por nao satisfaao do pedido formulado a entidade competente;

- pr i concursal impr deserto, inexisténcia ou desisténcia dos i p 5
- procedi concursal em i .

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n® 64/2011, de 22 de
Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Registar outro pessoal de seguranga nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os ti per aos corpos iais SIS (Servico de Informagoes
de Seguranca) e SIED (Servico de Informagoes Estratégicas de Defesa);




Quadro 11: Contagem das mudancgas de situagdo dos trabalhado res, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo e
género

NOTAS:

(1) e (2) - Artigos 156°,157° e 158 da LTFP, aprovada em anexo a Lei n° 35/2014, de 20 de junho

(3) - Artigo 99° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n® 35/2014, de 20 de junho

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagées de Seguranca) e SIED
(Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);



Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de horario de trabalho e género,
em 31 de dezembro

NOTAS:

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12, 13 e 17 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.

(*) Artigo 110° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n° 35/2014, de 20 de junho

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagées de Seguranca) e SIED
(Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa);
d) Considerar a meia jornada (Lei 84/2015, de 7/08)



Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de trabalho (PNT) e género, em 31 de dezembro

Os totais dos quadros 1, 2, 3, 4, 12, 13 e 17 devem ser iguais, por grupo/cargo/carreira e por género.
Indique para cada um dos horarios de trabalho semanal, assinalados ou a assinalar, o nimero de trabalhadores que o praticam;

NOTAS:

PNT - Nimero de horas de trabalho semanal em vigor no servico, fixado ou autorizado por lei. No mesmo servico pode haver diferentes periodos normais de trabalho;
(%) - Trabalho a tempo parcial, meia jornada ou outro regime: indicar o nimero de horas de trabalho semanais, se inferfor ao praticado a tempo completo;

Quando existirem mais do que 3 horarios a tempo parcial (incompletos) deve optar por estabelecer escaldes em cada uma das células abertas de modo a contemplar todos os horérios incompletos.

2) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Fora Aérea);

©) Registar outro pessoal de seguranca ndo considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informades de Seguranca) e SIED (Servico de Informaces
Estratégicas de Defesa);

d) Nao considerar os trabalhadores ausentes ha mais de 6 meses e o trabalhadores que estéo em licenca sem vencimento a 31 de dezembro.



Quadro 14: Contagem das horas de trabalho suplementar durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo a
modalidade de prestacéo do trabalho e género

S
°
S

2011:00

NOTAS:

Considerar o total de horas suplementares/extraordinarias efectuadas pelos trabalhadores do servigo entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situagdes identificadas;

0 trabalho suplementar diurno e nocturno sé contempla o trabalho suplementar efectuado em dias normais de trabalho (primeiras 2 colunas).

As 3 colunas seguintes sao especificas para o trabalho suplementar em dias de descanso semanal obrigatorio, complementar e feriados.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e
SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);




Quadro 14.1: Contagem das horas de trabalho nocturno, normal e suplementar durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o género

NOTAS:
Considerar o total de horas efectuadas pelos trabalhadores do servigo entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situagdes identificadas;

Este quadro refere-se_apenas a trabalho nocturno. Para o preenchimento da coluna “trabalho nocturno suplementar” neste quadro deve-se considerar o

trabalho suplementar efectuado em dias normais e em dias de descanso semanal obrigatdrio, complementar e feriados.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

c) Registar outro pessoal de seguranca nao considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagées de Seguranca)
e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);



Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de auséncia e género

NOTAS:

Considerar o total de dias completos e auséncia ou periodos de meio dia;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n° 64/2011, de 22 de Dezembro);
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Registar outro pessoal de seguranca néo considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servigo de Informagdes
Estratégicas de Defesa);



Quadro 16 : Contagem
tempo de paralisacao

dos trabalhadores em greve durante o ano, por escaldao de PNT e

Identificagdo da greve

Data Ambito (escolher da lista em baixo) Motivo(s) da greve
09/02/2017 Adm.Publica-Sectorial Este campo contém uma lista para o(s) motivo(s) da greve.
T R S Duracdo d;hl)/:::i)sacao (em Deve ser escolhido na lista :re:,l:fia pelo menos 1 motivo por
35 horas 4 7:00][206_SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO
40 horas
42 horas
Trabalho a tempo parcial (**)
Outros
Total 4 7:00

Substituir dd-mm-aaaa pelo dia, més e ano respectivo da greve

(*) Periodo Normal de Trabalho

Clicar em cima das células a amarelo na seta a direita para escolher o item correspondente da lista de
valores disponivel

(**) Artigo 68° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n°® 35/2014, de 20 de junho; Lei n.° 84/2015, de 7 de agosto

Identificacdo da greve

Data Ambito (escolher da lista em baixo) Motivo(s) da greve
26/05/2017 Adm.Plblica-Geral Este campo contém uma lista para o(s) motivo(s) da greve.
ST R R S—— Duracio dtalhp/?nramli)sagéo (em Deve ser escolhido na lista :::‘Ir:.da pelo menos 1 motivo por
35 horas 663 7:00|{604_OUTRAS REIVINDICACOES NAO ESPECIFICADAS
40 horas
42 horas
Trabalho a tempo parcial (**)
Outros
Total 663 7:00

Substituir dd-mm-aaaa pelo dia, més e ano respectivo da greve

(*) Periodo Normal de Trabalho

Clicar em cima das células a amarelo na seta a direita para escolher o item correspondente da lista de
valores disponivel

(**) Artigo 68° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n°® 35/2014, de 20 de junho; Lei n.° 84/2015, de 7 de agosto

Identificacao da greve

Data Ambito (escolher da lista em baixo) Motivo(s) da greve
27/10/2017 Adm.Plblica-Geral Este campo contém uma lista para o(s) motivo(s) da greve.
ST R —— Duracao dtalhp/?nramli)sagéo (em Deve ser escolhido na lista :::‘Ir:.da pelo menos 1 motivo por
35 horas 558 7:00(|101_AUMENTOS SALARIAIS
40 horas
42 horas
Trabalho a tempo parcial (**)
Outros
Total 558 7:00

Substituir dd-mm-aaaa pelo dia, més e ano respectivo da greve

(*) Periodo Normal de Trabalho

Clicar em cima das células a amarelo na seta a direita para escolher o item correspondente da lista de
valores disponivel

(**) Artigo 68° da LTFP, aprovada em anexo a Lei n® 35/2014, de 20 de junho; Lei n.° 84/2015, de 7 de agosto




Quadro 17: Estrutura remuneratéria, por género
A - Remunerag¢ées mensais iliquidas (brutas)

Més de referéncia: Dezembro

(Indicar o N° de trabalhadores de acordo com a respectiva posicdo remuneratoéria,
independentemente de terem ou néo recebido a remuneracéo ou outros abonos no més
de Dezembro)

(Excluindo prestacées de servigo) Numero de trabalhadores
Género / Escaldo de remuneracées Masculino Feminino Total
Até 500 € 0 0 0
501-1000 € 530 2698 3228
1001-1250 € 241 1104 1345
1251-1500 € 92 529 621
1501-1750 € 191 899 1090
1751-2000€ 28 116 144
2001-2250 € 85 330 415
2251-2500 € 23 94 117
2501-2750 € 15 149 164
2751-3000 € 9 35 44
3001-3250 € 64 223 287
3251-3500 € 5 8 13
3501-3750 € 28 55 83
3751-4000 € 2 2 4
4001-4250 € 8 10 18
4251-4500 € 1 3 4
4501-4750 € 1 0 1
4751-5000 € 0 1 1
5001-5250 € 11 6 17
5251-5500 € 0 2 2
5501-5750 € 0 0 0
5751-6000 € 1 0 1
Mais de 6000 € 1 0 1
Total 1336 6264 7600
NOTAS:

i) Deve indicar o numero de trabalhadores em cada escalao por género;

ii) O total do quadro 17 deve ser igual ao total dos quadros 1, 2, 3, 4, 12 e 13, por género;

iii) Nao considerar os trabalhadores ausentes ha mais de 6 meses e os trabalhadores que estdo em licenga sem vencimento a 31 de dezembro;

iv) Remuneragées mensais iliquidas (brutas): Considerar remuneragdo mensal base iliquida mais suplementos regulares e/ou adicionais/diferenciais remuneratérios de natureza permanente;
v) Néao incluir prestagées sociais, subsidio de refeicdo e outros beneficios sociais;

vi) Nao considerar o duodécimo do subsidio de natal.

B - Remunerag¢des maximas e minimas dos trabalhadores

a tempo completo

Periodo de referéncia: més de Dezembro

| Euros
Remuneracéo (€) Masculino Feminino
Minima ( €) 557,00 € 557,00 €
Maxima ( € ) 6.178,31 € 5.255,22 €|

NOTA:
Na remuneragéao deve incluir o valor (euros) das remuneragdes, minima e maxima;
Reportar a remuneracéo mensal base iliquida mais os suplementos regulares e/ou adicionais/ referenciais remuneratérios de natureza permanente.



Quadro 18: Total dos encargos anuais com pessoal

135.151.629,30 €

46.092.012,48 €

Nota:

Nao incluir prestadores de servicos.

(*) - incluindo o subsidio de férias e o subsidio de Natal.
(**) registar:
- as indemnizacoes por férias ndo gozadas;
- as compensacodes por caducidade dos contratos dos trabalhadores saidos;
- os encargos da entidade patronal com a CGA e a Seguranca Social;
- 0s abonos pagos ao trabalhador a aguardar aposentacdo até que a pensao passe a ser paga pela entidade competente.

Quadro 18.1: Suplementos remuneratoérios

222.189,68 €

115.004,28 €

259.415,91 €
263.513,26 €

604.836,33 €
6.059.172,68 €

218.665,56 €

Nota:

(") - caso nao tenha si1do incluido em trabalho suplementar (diurno € nocturno);

(**) - incluir também tempo prolongado na carreira médica e suplemento de comando;
(***) - incluir também o subsidio de residéncia.



Quadro 18.2: Encargos com prestacdes sociais

355.392,22 €

43.794,61 €

8.097.321,95 €
156.966,21 €

Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais




Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa durante o ano, por género

(it § ° 4 ;] B ° 3 L
F 64 //////////// 4 13 a7 //// 64 ///////////// 6 12 46 /////
ot e et s M 711 //////////// 0 62 649 //// 333 /////////// 0 54 279 /////
F 8.167////////// 6 251 7.910//// 5.428//////// 11 191 5.226/////
S—eEE B R SRS
F 586 _ 0 0 586 % 716 _ 0 0 716 %

Notas:

Considerar os acidentes de trabalho registados nu
0 "N° total de acidentes” refere-se ao total de oc

orrénc:

m auto de noticia.
ias, com baixa, sem baixa e

no célculo dos dias de trabalho perdidos na sequéncia de acidentes de trabalho.

mortais. O "N° de acidentes com baixa" exc

lui os mortais. Excluir os acidentes mortais




Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados
durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de
acidente de trabalho




Quadro 21: Numero de situagées participadas e confirmadas de doenca
profissional e de dias de trabalho perdidos durante o ano

Nota:
(*) - Conforme lista constante do DR n° 6/2001, de 3 de Maio, actualizado pelo DR n° 76/2007, de 17 de Julho.




Quadro 22: Numero e encargos das actividades de medicina no

trabalho ocorridas durante o ano

Actividades de medicina no trabalho

Numero

Valor (Euros)

Total dos exames médicos efectuados:

Exames de admissao
Exames periodicos
Exames ocasionais e complementares

Exames de cessacao de fungdes

Despesas com a medicina no trabalho (*)

Visitas aos postos de trabalho

e

0 0,00 €

N

Nota:

(*) incluir os montantes pagos aos médicos, enfermeiros, outros técnicos de salde e técnicos de higiene e seguranca no trabalho que
prestaram servico durante o ano, desde que nao tenham sido contabilizados no quadro 1. ("pessoas ao servico em 31 de Dezembro”), as
despesas efeituadas com a aquisicao de medicamentos, meios auxiliares de diagnostico, exames médicos e todo e qualquer gasto
relacionado com a medicina do trabalho, a excecao dos montantes investidos em infraestruturas.



Quadro 23: Numero de intervencdes

das

comissdes de seguranca e saude no trabalho

ocorridas durante o ano, por tipo

Seguranca e saude no trabalho
Intervengdes das comissdes

Numero

Reunides da Comisséo

Visitas aos locais de trabalho

Outras

0

0

62 acodes de sensibilizacao




Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a acc¢bes de
reintegracao profissional em resultado de acidentes de trabalho
ou doenca profissional durante o ano

Seguranca e saude no trabalho

Acgbes de reintegragao profissional Numero

Alteracéao das funcdes exercidas

Formacao profissional

Adaptacéo do posto de trabalho

Alteracdo do regime de duragao do trabalho

Mobilidade interna

Nota:

Artigo 23° do Decreto-Lei n° 503/99, de 20 de Novembro, alterado pelo Decreto-Lei n° 50-C/2007, de
6 de Marco e pela Lei n°® 64-A/2008, de 31 de Dezembro.




Quadro 25: Numero de accbées de formacao e
sensibilizacdo em matéria de seguranca e saude
no trabalho




Quadro 26: Custos com a prevencao de acidentes e doencas
profissionais durante o ano

Seguranca e saide no trabalho

Custos Valor (Euros)

Encargos de estrutura de medicina e seguranca no trabalho (a)

Equipamento de protecgéo (b)

Formac&o em prevencgéao de riscos (c)

Outros custos com a prevencao de acidentes e doencas profissionais (d)

Nota:

(a) Encargos na organizacao dos servicos de seguranca e satde no trabalho e encargos na organizacdo / modificacdo dos espacos de trabalho

(b) Encargos na aquisicao de bens ou equipamentos

(c) Encargos na formacao, informacao e consulta

(d) Incluir Unica e exclusivamente os encargos com a criacdo e manutencao de estruturas destinadas a medicina do trabalho e a seguranca do trabalhado



r no exercicio da sua profissao



Quadro 27: Contagem relativa a participagées em ac¢des de formacao profissional
durante o ano, por tipo de acc¢éo, segundo a duragao

Notas:

Relativamente as acges de formagao profissional realizadas durante o ano e em que tenham participado os efectivos do servico, considerar como:
o acgso interna, organizada pela entidade;

o acgao externa, organizada por outras entidades;

- N.° de participagdes = n.® trabalhadores na acgao 1 + n.° trabalhadores na acg&o 2 +...+ n.® trabalhadores na acgao n (exemplo: se o mesmo trabalhador
participou em 2 acgdes diferentes ou iguais com datas di , conta como 2 participagd




Quadro 28: Contagem relativa a participagées em ac¢des de formacao durante o ano,
por grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de accdo

293

499

2.227

136

169

Totais devem ser iguais aos do Q. 27

Notas:

(%) - N.° de participagbes = n.” trabalhadores na acsdo 1 + n.” trabalhadores na acgdo 2 +..+ n.” trabalhadores na acgdo n (exemplo: se o mesmo
trabalhador participou em 2 acgdes diferentes ou iguais com datas di , conta como 2 partici

(**) - Considerar o total de que, em cada participou em pelo menos 1 acgdo de formagao (exemplo: se o mesmo

trabalhador participou em 2 acgdes diferentes ou iguais com datas diferentes, conta apenas como 1 participante);

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n®
64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Registar outro pessoal de seguranca ndo considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico
de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);



Quadro 29: Contagem das horas dispendidas em formagao durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de acgao

208:30]

5616:30

9214:30

20885:00

24641:00|

780:30|

Notas:
Considerar as_horas despendidas por todos os efectivos do servico em cada um dos tipos de acgdes de formagao realizadas durante o ano;

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Leis n° 2/2004, de 15 de janeiro e 51/2005, de 30 e Agosto e republicado pela Lei n®
64/2011, de 22 de Dezembro);

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea);

<) Registar outro pessoal de seguranca ndo considerado nas carreira ou grupos anteriores, incluindo os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico
de Informagdes de Seguranca) e SIED (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa);

Quadro 30: Despesas anuais com formagao

Notas:
i) Considerar as despesas efectuadas durante ano em actividades de formago e suportadas pelo orcamento da entidade;

i) Considerar também as despesas de deslocagao relacionadas com a formagao.



Quadro 31: Relacbes profissionais

2.266

Quadro 32: Disciplina

Notas:

(1) - para trabalhadores Nomeados
(2) - para trabalhadores em Contratos de Trabalho em Funcdes Publicas

(3) - as cessacoes das comissoes de servico nao foram contabilizadas no total de processos decididos, uma vez que
configuraram penas acessorias dentro de processos cuja pena principal foi a suspensao do exercicio de fungdes, em dois

dos casos, e a multa, no terceiro caso.
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2017

Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga S

Servico: Instituto da Segurancga Social, IP

verséo 1.3

ocial

Missé&o: Garantir a protecdo e a inclusé@o social das

promovendo a solidariedade social

Objetivos Estratégicos (OE):

pessoas, reconhecendo os seus direitos, assegurand 0 0 cumprimento das obrigacdes contributivas e

endendo e fortalecendo o Estado social

OE 1 Reforcar ainclusdo e a coeséo social

OE 2 Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social def

OE 3 Reforcar a confianca na Seguranca Social

OE 4 \Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizac  ional
OE 5 Modernizar e humanizar os servigos

Objetivos Operacionais

EFICACIA 38,5%

2014 2015 2016 2017
Toleranc =2
Result Result Result Meta a Valor Critico  Result de
Realiz

OB 1 Pond: 20%

Estabilizar e desenvolver a
cooperacao com o setor solidario

Ind 1.1

Peso

% de respostas sociais acompanhadas 614% 52.8% 52,5% 48% 2p‘p 53% 48% 100

100%

Pond: 40%

Ind 2.1
Combater a Fraude e Evasao
. . Peso
Contributivas
Ind 2.2
Peso

N° Total de processos concluidos em agoes
de fiscalizagéo a contribuintes

5637 8612 7.686 7.500 40 7.600 7.676

70%

N° de processos crime concluidos

2.065 1.839 1.695 1.500 1.650 1.975 KRV

30%

OB 3 Pond: 40%

Ind 3.1
Combater a Fraude e Evaséo Peso
Prestacionais
Ind 3.2
Peso
EFICIENCIA 23,0%
OB 4
Promover a regularizagéo de
- Ind 4.1
dividas e de pagamentos
indevidos Peso

% ¢ B de fi i
beneficiari d B tacd e
£ 4 (DI:F\H\\T u dendnci tratad r ANULADO
e
50%
Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios
que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da o o o o
B e e nd.  nd  94% | 99% 100% | 99% | 100
50%
Pond: 33%
Montante de divida de contribuicoes
participado (em % da divida gerada) n.d. n.d. n.d. 90% 95% 94% 104

100,0%

Pond: 67%

Ind 5.1

Melhorar a capacidade de Peso
atendimento e acesso ao sistema
Ind 5.2
Peso
QUALIDADE 38,5%

) Ind 6.1
Desenvolver o potencial humano

Peso

Taxa de crescimento do atendimento por

marcag&o n.a. n.a. n.a. 14% 18% 18%

50%

Taxa de atendimento da Linha da Seguranca

Social 82% 74% 62% 65% 72% 54% 82
50%

Pond: 25%

% de trabalhadores com formagédo

40% 65% 63% 50% 55% 73%

100%

OB 7 Pond: 75%

Ind 7.1
Peso
Assegurar o tempo maximo de
deferimento das prestacdes 72
imediatas

Peso

Ind 7.3

Peso

% prestacbes néo contributivas de

g:;entalldade e desemprego deferidas até 30 88% 74% 86% 90% 95% 87% 101
66,7%

% der s Nt hono-de famih m

temp | leferimento-inferiorou-igual 25

%%' - ANULADO

% requerimentos RSI deferidos até 60 dias 61% 75% 73% 80% 85% 70% 87

33%

T

Reduziros prazos de deferimento— jha 5.1
das pensdes e complementos

QUAR 2017 v1.3

% derequerimentos CSteom-tempo-d
leferimento-inferiorou-igual O-di ANULADO
100%

3/4



Meios disponiveis

versao 1.3

Recursos Humanos Pontuacéo Pontos Planeados Pontos Executad OIS Desvio

Dirigentes - Direcdo Superior 20 18.160 18.160

Dirigentes - Dirego Intermédia e Chefes de Equipa 16 3.083.568 3.094.464

Técnico Superior 12 8.139.312 8.316.372

Coordenador Técnico 9 20.430 20.430

Assistente Técnico 8 5.862.048 5.860.232

Assistente operacional 5 547.070 515.290

Total 70 17.670.588 17.824.948
DesVIO

Orcamento (milhdes de €) Estimado Realizado
Funcionamento 22.556.711.959 22.392.448.784
Investimento 9.863.678 1.436.130
Parametros Eficacia Eficiéncia Qualidade
Eficacia Ponderaco 38,5% Ponderag&o 23% Ponderac&o 38,5%
104% 104% 109%
111
Avaliacdo Final do Servico
100 100
Bom Satisfatério Insuficiente
Eficiéncia Recursos Financeiros e Humanos
Recursos Financeiros
104
104 22.567
22.394
oB4 OB5 Previsto Executado
Qualidade Recursos Humanos
146 17.825
96
17.671
oB6 OB 7 oB8 Previsto Executado

Explicitacdo de férmulas utilizadas por indicadores

O célculo da classificagao obtida em cada indicador é apurado de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores de
incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena
(100%) e o desvio ocorrido [(resultado - meta n) / meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacéo obtida é dada pela soma
aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(meta n) - resultado / meta].
O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem
para esse parametro, utilizando como ponderadores o0 peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objetivo que incorporam.

Listagem das Fontes de Verificagéo

Objetivo 1 SISS-COOP\SAF

Objetivo 2 SAF

Objetivo 3 SAF\SESS-SVI

Objetivo 4 SIF

Objetivo 5 VMP\Responsavel nacional objetivo.

Objetivo 6

Objetivo 7 SESS\ITPT; SESS\DES; SESS\PF; SESS\RSI
Objetivo 8 SESS\CSI

QUAR 2017 v1.1

Ficheiro Excel. Responsavel nacional objetivo e Gesformacéo. Mapa de Execucdo Mensal + Plano de Formacgé&o aprovado
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