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Nota Introdutéria

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 Gestéo e
Avaliagdo do Desempenho na Administragao Publica) — o Instituto da Seguranga Social, Instituto Publico
(adiante designado por ISS, IP) apresenta o seu Relatério de Atividades referente ao ano de 2021.

Este Relatério apresenta um esquema composto por cinco Capitulos e Anexos, onde se integram as grelhas
de monitorizagdo 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 Seguranga 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 desburocratizagdo, qualidade e
inovacgao.

O Capitulo 3, Autoavaliagado, evidencia os resultados alcangados 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 reforgo positivo do desempenho.
Este capitulo enquadra ainda a avaliagdo dos clientes e dos trabalhadores e efetua a comparagdo com
servigos idénticos.

O Capitulo 4 diz respeito ao Balango Social.

O Capitulo 5 integra a proposta de Avaliagao Final.

]
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Segurancga Social
2. O Instituto da Seguran¢a Social, IP
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3. Resumo da Atividade
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Seguran¢a Social

Do ponto de vista da atividade do Instituto da Seguranga Social, IP (ISS, IP), o ano de 2021 foi ainda
muito marcado pelos emergentes desafios impulsionados pela pandemia da COVID-19. De facto, o
planeamento efetuado para o ano de 2021 foi, & semelhanga do ano anterior, constantemente adaptado
a conjuntura e ao ambiente externo, pese embora tenha por base as novas estratégias de
desenvolvimento econdmico e social e de consolidagdo das contas publicas conforme consagrado no
Programa do XXII Governo Constitucional.

As Grandes Opgbes do Plano (GOP) 2020-2023 traduzem os compromissos do XXII Governo
Constitucional para o periodo e identificam um conjunto de politicas que se desenvolvem em torno de
quatro agendas estratégicas:

1. Alteracgbes climaticas e valorizagao dos recursos;
2. Sustentabilidade demografica e melhor emprego;
3. Menos desigualdades e um territério mais coeso;
4. Transicao digital e uma sociedade da inovagao.

As Grandes Opgbdes do Plano para 2020-2023 integram ainda compromissos e politicas nos seguintes
dominios transversais de intervengéo:

1. Valorizagado das fungdes de soberania;
No aperfeicoamento da qualidade da democracia;

Politica orgamental estavel e credivel,

A W DN

Na melhoria da qualidade dos servigos publicos e das infraestruturas.

Os compromissos assumidos pelo setor da Seguranga Social, no ambito das GOP 2020-2023, sao
concretizados em estrita observancia pela Lei de Bases da Seguranga Social, que define as bases gerais
em que assenta o Sistema de Seguranca Social.

O Sistema de Seguranca Social apresenta, na sua composic¢ao trés sistemas:

e Sistema de Protec¢ao Social de Cidadania;
e Sistema Previdencial;
e Sistema Complementar.

O Sistema de Protegao Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

e Subsistema de Agao Social — tem como objetivos fundamentais a prevencéo e reparagéo de
situagdes de caréncia e desigualdade socioeconémica, de dependéncia, de disfungdo, exclusdo
ou vulnerabilidade sociais, bem como a integragdo e promog¢ao comunitarias dos individuos e o
desenvolvimento das respetivas capacidades.
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A acéo social destina-se também a assegurar a especial protecdo aos grupos mais vulneraveis,
nomeadamente criangas, jovens, pessoas com deficiéncia, idosos e outras pessoas em situagéo de
caréncia econémica ou social, disfungdo ou marginalizagdo social. A agao social deve, ainda, ser
conjugada com outras politicas sociais publicas, bem como ser articulada com a atividade de
instituicdbes n&o publicas, e concretiza-se através de:

e Servigos e equipamentos sociais;

e Programas de combate a pobreza, disfungéo, marginalizagéo e exclusao sociais;
e Prestagbes pecuniarias, de carater eventual e em condigbdes de excecionalidade;
e Prestagbes 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 situagdes de pobreza e de
exclusdo, bem como a garantir prestacées em situagdes de comprovada necessidade pessoal
ou familiar, ndo incluidas no subsistema previdencial, e concretiza-se através de:

e Prestagdes do rendimento social de insergao;

e Pensdes sociais;

e Subsidio social de desemprego e de parentalidade;

e Complemento solidario para idosos;

e Complementos sociais;

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

concretizagado dos objetivos do presente subsistema.

Este subsistema abrange:
e O regime nao contributivo;
e O regime especial de seguranga social das atividades agricolas;
e Os regimes transitorios ou outros formalmente equiparados a n&o contributivos;

Subsistema de Prote¢ao Familiar — visa assegurar a compensagdo 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 protecédo nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se através da
concessao de prestagbes pecuniarias. A atribuicdo das prestagbes depende de residéncia em
territério nacional e demais condigdes fixadas na lei.

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

outras, as prestagdes pecuniarias substitutivas dos rendimentos de trabalho perdidos em consequéncia

da verificagao de eventualidades legalmente definidas e concretiza-se através das seguintes prestagoes:

Doenca;

Parentalidade;

Desemprego;

Acidentes de trabalho e doencas profissionais;
Invalidez;

Velhice;

Morte.
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Este sistema abrange os seguintes regimes:
e Regime geral de seguranga social (RG) aplicavel a generalidade dos trabalhadores por conta de
outrem e aos trabalhadores independentes;
e Regimes especiais;
e Regimes de inscrigdo facultativa.

O Sistema Complementar compreende um regime publico de capitalizagdo e regimes complementares
de iniciativa coletiva e de iniciativa individual.

O Regime Publico de Capitalizagdo € um regime de adesio voluntaria individual, com organizagéo e
gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribuigdo de prestagbes complementares das
concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforgo da protecao social dos beneficiarios;

Os Regimes Complementares

e De iniciativa coletiva e individual sdo regimes de instituigdo facultativa a favor de um grupo
determinado de pessoas e nestes integram-se os regimes profissionais complementares.

e De iniciativa individual sdo de instituigio facultativa, assumindo, entre outras, a forma de planos
de poupanca-reforma, de seguros de vida, de seguros de capitalizagdo e de modalidades
mutualistas.

2. O Instituto da Seguranga Social, IP

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

O ISS, IP prossegue atribuicdes do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social (MTSSS),
sob superintendéncia e tutela da respetiva ministra.

Foi constituido em janeiro de 2001 com o objetivo de instituir um novo modelo de organizacéo
administrativa, aumentar a capacidade de gestéo estratégica e implementar a coordenagéo nacional.

O ISS, IP tem sede em Lisboa e jurisdigdo sobre todo o territério nacional, sem prejuizo das atribuicdes e
competéncias das Regides Autonomas dos Acores e da Madeira.

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

Em 2019, através do Despacho n.° 7712-B/2019, de 30 de agosto, com o objetivo global de melhoria da
acessibilidade aos servicos da Segurangca Social foram criadas solugbes de proximidade
consubstanciadas em Representacées da Seguranga Social em cinco paises/postos consulares, cuja
comunidade portuguesa apresenta dimensao relevante ou especificidade que o justifica, numa iniciativa
inédita e inovadora de simplificagdo da relagdo e de facilitagdo do acesso dos cidadaos portugueses
residentes no estrangeiro com os servigos da Seguranga Social. Foram designados como representantes
do ISS, I.P. cinco Adidos colocados na Alemanha, Francga, Luxemburgo, Reino Unido e Suica.
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O Instituto € dirigido por um Conselho Diretivo composto por um presidente, um vice-presidente e duas
vogais, cabendo ao presidente voto de qualidade.

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

Sao atribuigcbes do ISS, IP:

a)

b)

c)

d)

e)

¢)]

)

k)

n)

Gerir as prestagdes do sistema de Segurancga Social e dos seus subsistemas;

Garantir a realizagao dos direitos e promover o cumprimento das obrigacées dos beneficiarios do
sistema de Seguranga Social;

Arrecadar as receitas do sistema de Seguranga Social, assegurando o cumprimento das obrigagdes
contributivas;

Participar as secgdes de processo executivo do Instituto da Gestao Financeira da Seguranga Social,
IP (IGFSS, IP), as dividas a Seguranga Social, designadamente por contribuicdes e respetivos juros
de mora;

Reclamar os créditos da Seguranga Social em sede de processos de insolvéncia e de execugao de
indole fiscal, civel e laboral, bem como requerer, na qualidade de credor, a declaragdo de
insolvéncia, em articulagdo com o IGFSS, IP;

Assegurar, no seu ambito de atuagao, o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos instrumentos
internacionais de Seguranga Social;

Celebrar acordos que prevejam excegdes as normas relativas a determinacao da legislagao aplicavel
constantes de instrumentos internacionais de coordenagao e decidir sobre a vinculagao, manutengao
ou isencgdo do vinculo a legislagdo portuguesa de Seguranga Social, no quadro, designadamente,
dos referidos instrumentos internacionais, sem prejuizo das competéncias proprias do Ministério dos
Negécios Estrangeiros (MNE);

Assegurar a atribuicdo das prestacdes devidas por aplicagdo dos instrumentos internacionais de
Seguranca Social em matéria de acidentes de trabalho e de doengas profissionais;

Promover a execugao das disposicoes financeiras estabelecidas nos instrumentos internacionais de
Segurancga Social e colaborar na sua execugao, quando se trate de prestagbes que em Portugal ndo
sejam do &mbito do sistema de Seguranga Social,

Promover a liquidagédo e pagamento das prestagdes a cargo e por conta de instituicdes estrangeiras,
no quadro da aplicagdo dos instrumentos internacionais de Seguranga Social;

Apoiar o Conselho Nacional para as Politicas de Solidariedade, Voluntariado, Familia, Reabilitagcdo e
Segurancga Social na promogéao, desenvolvimento e execugéo das politicas de garantia e valorizagao
do voluntariado;

Desenvolver e executar as politicas de agao social, bem como desenvolver medidas de combate a
pobreza e de promogao da inclusao social;

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

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

Pag. 18 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



0)

t)

Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Desenvolver e apoiar iniciativas que tenham por finalidade a melhoria das condi¢cdes de vida das
familias e a promogédo da igualdade de oportunidades, designadamente as dirigidas a infancia, a
juventude, ao envelhecimento ativo, dependéncia, imigragdo, minorias étnicas e outros grupos em
situacdo de vulnerabilidade;

Assegurar, nos termos da lei, assessoria técnica aos tribunais em matéria de promocao e protegao
de criangas e jovens em perigo e tutelar civel;

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

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
compensagdes, indemnizagbes e pensbdes por danos emergentes de riscos profissionais, por
incapacidade temporaria ou permanente;

Participar na Reviséo e Atualizagdo da Tabela Nacional de Incapacidades por Acidentes de Trabalho
e Doencas Profissionais e assegurar o apoio necessario aos respetivos trabalhos;

Exercer a acgdo 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 exergcam atividades de apoio social;

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;

Assegurar nos termos da lei, as agdes necessarias a eventual aplicagdo dos regimes sancionatérios
referentes a infragdes criminais praticadas por beneficiarios e contribuintes no ambito do sistema de
Seguranga Social;

Intervir na adogédo, nos termos da lei, bem como no a&mbito da adogio internacional, como
autoridade central;

Assegurar, nos termos da lei, a concessao de protegao juridica;

Promover a divulgacéo da informacgao e as agdes adequadas ao exercicio do direito de informacéo e
de reclamacgado dos interessados, bem como a dignificacdo da imagem do sistema de Seguranga
Social;

aa) Assegurar as relagdes externas em matéria das suas atribuicées, sem prejuizo das atribuigdes da

Direcdo-Geral de Seguranga Social, e das competéncias proprias do MNE;

bb) Assegurar a promogao de respostas e 0 apoio a produgao de respostas na area da inclusdo social,

com vista a prevenir e combater as situagdes indiciadas e ou sinalizadas de criancas e jovens em
risco de exclusdo social, compaginando a mobilizagcdo de medidas ja existentes com medidas
especificas;

cc) Emitir orientagdes técnicas no dmbito das suas atribui¢des.

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 margo, foi criado o Instituto de Solidariedade e Seguranga Social (ISSS) que veio
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agregar as competéncias e atribuigdes que vinham sendo desempenhadas, separadamente, pelos Centros
Regionais de Seguranga Social e pelo Centro Nacional de Pensdes, com dois objetivos essenciais: dar maior
unidade estratégica ao conjunto do sistema de Seguranga Social e permitir um maior nivel de
desconcentracdo de base distrital, utilizando amplamente as novas oportunidades de gestao fornecidas pelos
modernos sistemas de informagao e informatica.

Competia ao ISSS desenvolver de forma integrada a coordenacdo (nos termos da lei de bases da
solidariedade e segurancga social de 2000) dos sistemas de protegéo social de cidadania — solidariedade
€ acao social — de protegao 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 reforgco dos servigos 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 Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 110/2001, de 26 de julho, sobre a extingdo ou fusao de
servicos publicos, previa que o Instituto para o Desenvolvimento Social (IDS), os Comissariados
Regionais da Luta contra a Pobreza e a Comisséo de Gestao do Projeto PROFISS (Projeto de Formagao
Inicial Qualificante para a Solidariedade e Seguranga Social) viessem a ser integrados no ISSS. A
extingdo destes servigcos e a integragdo no ISSS é determinada pela Lei n.° 16-A/2002, de 31 de Maio
(artigo 2.°, n.° 2, al. a)) e consagrada com a publica¢do do Decreto-Lei n.° 2/2003, de 6 de janeiro, que
no n.° 3 do art.° 2.° refere “O Instituto de Solidariedade e Seguranga Social sucede nas atribuigdes,
direitos e obrigagdes o Instituto do Desenvolvimento Social, os Comissariados Regionais da Luta contra
a Pobreza e a Comissao de Gestao 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 contribuigbes da
Seguranga Social, procedendo a extingdo das delegagdes distritais do IGFSS e sua integracdo no ISSS.

Com a publicagdo do Decreto-Lei n.° 171/2004, de 17 de julho, que define a organica do Ministério da
Segurancga Social e do Trabalho, é alterada a designacao do ISSS para Instituto da Seguranga Social, IP
(1SS, IP).

No quadro das orientagdes definidas para o Programa de Reestruturacdo da Administragdo Central do
Estado - PRACE (Resolugédo do Conselho de Ministros n.° 39/2006, de 30 de margo) € aprovada uma
nova Lei Orgénica para o Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social (Decreto-Lei n.° 211/2006, de
27 de outubro), que procede a extingdo do Departamento de Acordos Internacionais da Seguranca
Social, IP e do Centro Nacional de Protegédo contra os Riscos Profissionais, IP e integra as respetivas
atribuicbes de natureza operacional no Instituto da Seguranga 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 atribui¢cdes do ISS, IP e integrando as atribui¢des dos extintos Departamento de Acordos
Internacionais da Seguranga Social, IP e do Centro Nacional de Prote¢do contra os Riscos Profissionais,
IP, este ultimo constituindo-se como servigo do ISS, IP

|
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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 atribuicbes da Direcéo-
Geral da Seguranga Social, da Familia e da Crianga em matéria de adogio internacional e de
cooperagao com as instituicbes particulares de solidariedade social na homologagdo de acordos de
cooperagao atipicos e de acordos de gestéo celebrados entre o ISS, IP e as Instituigbes.

Também os estatutos do ISS, IP — Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio — foram alvo de alteragdes pelas
Portarias n.° 1460-A/2009, de 31 de dezembro (procede a ajustamentos na estrutura interna e define a
qualificagdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP) e Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de
dezembro (clarifica a qualificagdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP em coeréncia com
o modelo institucional estabelecido e reformula as competéncias do Departamento de Identificagcao,
Qualificagao e Contribuicbes no sentido de melhor explicitar o acervo de responsabilidades que lhe
cabem no dmbito da aplicagéo da legislagdo da Unido Europeia e dos Acordo e convengdes bilaterais
em matéria de segurancga social) e, ainda, pelo Decreto-lei n.° 16/2011, de 25 de janeiro (que define a
cedéncia de estabelecimentos integrados do ISS, IP &4 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
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 Reducgao e Melhoria da Administragdo Central), em margo 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 publicagdo da Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, que estabeleceu os 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 deliberagdes do Conselho Diretivo que procedem a reorganizagao do ISS, IP produziram efeitos a 20
de setembro de 2012 e foram publicadas nos Diarios da Republica, Il série, de 18 de dezembro de 2012
(organizagéo interna dos 18 Centros Distritais e do Centro Nacional de Pensbdes), — deliberacbes
(extrato) n.° 1966/2012 a 1984/2012 — e de 9 de janeiro de 2013 (organizagao interna dos servigos
centrais) — deliberacdes (extrato) n.° 24/2013 a 35/2013.

Simultaneamente foram nomeados os dirigentes das novas unidades organicas.

Em dezembro de 2012 foi aprovada a deliberagao n.° 314/2012, que procede a definicdo dos critérios
para criagao 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 margo, reformulando o funcionamento do Conselho de Apoio para
Assuntos de Protegdo contra os Riscos Profissionais e especificando as regras de designagado dos
diretores de segurancga social e diretores adjuntos de segurancga social.

Em 2017, foi publicada a Portaria n.° 102/2017, de 8 de margo, que procede a alteragbées na estrutura

organica do ISS, IP a nivel dos Servigos Centrais.
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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 Coordenacgao Internacional, competindo-lhe assegurar o cumprimento das disposicoes
dos Regulamentos da Unido Europeia, bem como dos acordos e convengdes bilaterais em matéria
de seguranga social, sem prejuizo das competéncias especificas do Departamento de Protegao
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 execugdo das candidaturas aprovadas, bem como
gerir os programas de que o ISS, IP, seja entidade gestora, em articulagdo com as demais unidades
organicas.

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

No ano de 2019 é efetuada a terceira alteragdo a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, através da
publicagdo da Portaria n.° 46/2019, a 7 de fevereiro, que considerando a evolugdo da realidade
organizacional promove alguns ajustamentos, com o objetivo de conferir maior eficiéncia e eficacia ao
funcionamento do Instituto, dotando-o dos instrumentos que se entendem ajustados a prossecugéo da
respetiva misséo e atribuigdes.

Entre os ajustamentos efetuados, destacam-se:

e a criagdo da Unidade de Gestdao e Acompanhamento da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados (UGARNCCI), que tem a competéncia de assegurar a articulagdo com
0os organismos competentes do Ministério do Trabalho Solidariedade e Seguranga Social
(MTSSS) e do Ministério da Saude, bem como organizagdes representativas do setor social e
privado, com o objetivo de desenvolver a estratégia de operacionalizagdo da Rede Nacional de
Cuidados Continuados Integrados (RNCCI), da Rede Nacional de Cuidados Continuados
Integrados de Saude Mental (RNCCISM) e da Rede Nacional de Cuidados Continuados
Integrados Pediatricos (RNCCIP).

e alteragdes no ambito dos estabelecimentos integrados do ISS, IP.

Em 2020 deu-se inicio as fun¢des dos Adidos de Seguranga Social, compostos por cinco representantes
do Instituto da Segurancga Social, colocados na Alemanha, Franga, Luxemburgo, Reino Unido e Suiga,
em sede de experiéncia piloto, com o objetivo de dar prioridade e facilitar a ligagdo dos portugueses
residentes no estrangeiro as entidades publicas nacionais, mediando a comunicagdo entre as
comunidades residentes nesses paises e a Seguranga Social portuguesa, bem como assegurando a
ligacdo com os organismos congéneres.

2.2. Referéncias Estratégicas

As principais referéncias estratégicas do ISS, IP para 2021, sdo as definidas no Plano Estratégico do
Instituto para o triénio 2020-2022. Estas referéncias integram a Missao, a Visao e os Valores.
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Figura 1 - Missao, Visado e Valores

Garantir a protegao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus direitos,

Missao assegurando o cumprimento das obrigagdes contributivas e promovendo a
solidariedade social.
Visio Ser o elo de confianga da sociedade portuguesa na coesao social, promovendo um servigo
humanista, de proximidade e de exceléncia.

Humanismo Valorizamos as pessoas.
Etica Agimos com integridade.
Valores Confianga Geramos confianga.
Respeito Respeitamos a diversidade.

Solidariedade Somos solidarios.

O Plano Estratégico do ISS, IP 2020-2022 integrou cinco objetivos estratégicos (OE), que se subdividem
em 15 prioridades estratégicas (PE), da seguinte forma:

Figura 2 - Objetivos Estratégicos / Prioridades Estratégicas

Prioridades Estratégias

Promover a coeséo social e a inclusao
1.1 Reforcar o combate a pobreza e desigualdades

1.2 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

1.3 Reforgar o acesso a servigos e equipamentos

Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social

2.1 Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento
2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais prevenindo a fraude e os pagamentos indevidos
2.3 Combater a fraude e a evaséo garantindo o cumprimento das obrigacdes contributivas
Reforgar a confianga na Segurancga Social

3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidadao
3.2 Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos

3.3 Aumentar a satisfagcdo das pessoas e das empresas
Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizacional

4.1 Desenvolver o potencial humano

4.2 Valorizar a cultura organizacional

4.3 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel
Modernizar e humanizar os servigos

5.1 Potenciar o acesso digital do cidad@o aos servicos

5.2 Assegurar a eficiéncia da gestédo dos recursos

5.3 Aumentar a sustentabilidade ambiental

O Anexo 1 integra a ultima versdo do Plano de Ag¢éo do ISS, IP de 2020 (PAISS2021 v2.2) com o
detalhe dos objetivos, projetos e respetivos indicadores integrados em cada um dos objetivos
estratégicos e requisitos de negdcio acima identificados.

2.3. Estrutura organica

Durante o ano de 2021, nao se verificaram alteragbes a estrutura orgénica do ISS, IP.
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As Ultimas alteragdes ocorridas a estrutura organica do ISS, IP. respeitaram a publicacdo da Portaria n.°
46/2019, de 7 de fevereiro, em que se verificou a criacdo da Unidade de Gestao e Acompanhamento da
Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados, mantendo-se no restante a estrutura definida em
2012, com os ajustamentos efetuados em 2015 e a criagado, em 2017 de 4 novas Unidades nos Servigos
Centrais:

Servigos Centrais (SC)
Areas Operacionais:
e Departamento de Prestagdes e Contribuicdes;
e Departamento de Comunicacao e Gestao do Cliente;
e Departamento de Desenvolvimento Social;
e Departamento de Fiscalizagao;
o Departamento de Protecao contra Riscos Profissionais
¢ Unidade de Contribuintes Estratégicos (2017)
¢ Unidade de Coordenagéo Internacional (2017)
Areas de Administracdo Geral:
e Departamento de Recursos Humanos;
e Departamento de Gestédo e Controlo Financeiro;
¢ Departamento de Administracédo e Patriménio;
Areas de Apoio Especializado:
e (Gabinete de Planeamento e Estratégia;
e Gabinete de Analise e Gestao da Informacao;
e Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestado do Risco;
¢ Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso.
e Unidade de Apoio a Programas (2017)

e Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia (2017)
e Unidade de Gestdao e Acompanhamento da Rede Nacional de Cuidados Continuados Inte-

grados (2019)

e Centros Distritais (CDist):
e Centro Distrital de Aveiro e Centro Distrital de Leiria
e Centro Distrital de Beja e Centro Distrital de Lisboa
e Centro Distrital de Braga e Centro Distrital de Portalegre
e Centro Distrital de Braganga e Centro Distrital do Porto
¢ Centro Distrital de Castelo branco e Centro Distrital de Santarém
e Centro Distrital de Coimbra e Centro Distrital de Setubal
e Centro Distrital de Evora e Centro Distrital de Viana do Castelo
e Centro Distrital de Faro e Centro Distrital de Vila Real
e Centro Distrital da Guarda e Centro Distrital de Viseu

o Centro Nacional de Pensdes (CNP).

Os servigos do ISS, IP podem ainda estruturar-se em setores e equipas, a constituir mediante
deliberacado do Conselho Diretivo. Os setores sao equipas de trabalho essencialmente técnico, enquanto
as equipas sao constituidas para o desenvolvimento de processos administrativos.
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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 harmonizagao possivel da estrutura dos servigos, identificam-se quatro
grupos de centros distritais, definidos em fungéo do nimero de beneficiarios abrangidos.

Dentro de cada grupo foi estabelecida, em articulagdo com os respetivos Diretores de Seguranga Social
(DSS), uma estrutura de unidades e nucleos 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
Mais de 300.000 e menos de . ,
2 800.000 Aveiro, Braga e Setubal
Mais de 100.000 e menos de . L. i .
3 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu

Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Guarda, Portalegre, Viana do

4 Menos de 100.000 Castelo e Vila Real

A estrutura organica do ISS, IP em 2021 espelha-se no organograma seguinte:

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

Os Estabelecimentos Integrados “tém por objeto a prestacdo de modalidades de agdo social integrada,
visando o apoio as populacBes, nomeadamente nas &reas da infancia, juventude, reabilitacdo, idosos e
familia” (N.° 1 do Art.° 18.° dos estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 102/2017, de 8 de margo, que veio
proceder a segunda alteragao da Portaria 135/2012, de 8 de maio).

]
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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 Lotagdo efetiva superior a 300 utentes

Tipo B Lotagdo efetiva entre 151 e 300 utentes (com excecdo dos estabelecimentos de infancia)

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

Lotagao efetiva entre 76 e 150 utentes quando se trate de estabelecimentos lar para criangas e jovens, de
educagao especial e reabilitagdo de deficientes e de idosos e ainda, estabelecimentos de acolhimento de
Tipo C menores em perigo

Lotacdo efetiva entre 76 e 150 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia
Lotagao efetiva até 75 utentes, quando se trate de lar para criangas e jovens, de educagdo especial e
Tipo D reabilitacdo de deficientes e de idosos

Tipo E Lotacao efetiva até 75 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia

De acordo os Anexos | e Il dos Estatutos do ISS, IP, anexos a Portaria n.° 46/2019, de 7 de fevereiro,
existem 6 estabelecimentos integrados a funcionar na dependéncia do centro distrital da &rea geografica
onde se inserem, e 105 estabelecimentos integrados do ISS, IP sob a gestdo de outras entidades, em
cumprimento da politica de transferéncia gradual da gestdo dos estabelecimentos integrados para o
setor solidario.

Aos Centros Distritais do ISS, IP compete, além do referido no N.° 1 do Art.° 17° dos estatutos do ISS, IP
anexos a Portaria n.° 102/2017, de 8 de margo, que veio proceder a segunda alteragdo da Portaria
135/2012, de 8 de maio, o referido na alinea b) do n.° 2 do Art.° 17° dos estatutos do ISS, IP anexos a
Portaria n.° 46/2019, de 7 de fevereiro: “Proceder ao reconhecimento de direitos, a atribuicdo e
pagamento de prestagdes, exceto as que se referem no artigo 20.°, bem como de subsidios, retribuigbes
e comparticipacdes, nos termos a definir por deliberacdo do conselho diretivo.”

Aos Servicos Locais, compete “prestar o atendimento ao publico no ambito do relacionamento do
cidaddo com a seguranca social, podendo assegurar a prestacdo de outros servigcos enquadrados na
area de misséo do ISS, IP” (N.° 1 do Art.° 18.° dos estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 102/2017, de 8
de marco, que veio proceder a segunda alteragdo da Portaria 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 dimensao >=6 >=300
Média dimenséao >=4 e <6 >=200 e <300
Pequena dimensao <=3 <200

|
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3. Resumo da Atividade
3.1. Missao

3.1.1. Gestao das Prestagoes Imediatas

Beneficiarios Ativos (Regime Geral)
Ao contrario do ano passado, o numero de beneficiarios ativos no regime dos Trabalhadores por Conta
de Outrem subiu, ainda que muito ligeiramente (1,9%), de 2020 para 2021. Por outro lado, confirmando a
tendéncia ja verificada no ano transato, houve um ligeiro aumento de beneficiarios (3,7%) no regime dos
Trabalhadores Independentes, consequéncia de se manter uma linha de contribuicdes indexadas aos
seus rendimentos. Por ultimo, tendo em conta que os resultados da pandemia Covid-19 na estrutura
macroeconémica do pais e do mundo se tém vindo a desvanecer, verificou-se uma diminui¢éo (-3,7%)

no numero de beneficiarios com prestagdes de Desemprego.

Quadro 2 - Beneficiarios Ativos

Unidades: n.° e %

2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
Beneficiarios
N.° % N.° % N.° % N.° %
Trab. Conta Outrem (a) 3.997.940 84% 3.979.089 70% 4.054.763 70% 75.674 1,9%
Trab. Independentes (b) 397.433 8% 400.694 7% 415.321 7% 14.627 3,7%
Desempregados (c) 375.404 8% 1.332.172 23% 1.283.316 22% -48.856 -3,7%
Total 4.770.777 100% 5.711.955 100% 5.753.400 | 100% 41.445 0,7%

Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes

Notas: Situagdo da BD a 01.fev.2022
(a) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um registo de remuneracéo.

(b) n° de trabalhadores distintos com pelo menos uma contribuicdo a S.Social.

(c) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um processamento de prestacdo de desemprego (todos os tipos de subsidios).

Doenga
Mantendo-se o valor anual do Indexante dos Apoios Sociais (IAS), para o ano de 2021, nos 438,01€, o
valor minimo do subsidio de doenga continuou a ser 4,36€ por dia (30% do IAS) ou 100% da

remuneracao de referéncia liquida (em caso de valor inferior a 4,36€).

Relativamente as prestagbes em si, um melhor controlo da pandemia e doengas associadas, permitiu
uma diminuigdo (-7,7%) no numero de beneficiarios com subsidio de doenca relativamente ao ano
passado. Apesar disso, houve um ligeirissimo acréscimo (0,4%) na despesa com este subsidio, uma vez
que o isolamento profilatico e o subsidio por doenga Covid-19 ndo tém prazo de espera e sdo pagos a
100% da remuneracao de referéncia liquida do trabalhador. Além disso, os servigos de verificagdo de
incapacidades estiveram encerrados no inicio do ano, o que comprometeu a poupanga pela realizagao

de avaliacoes.
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Quadro 3 - Subsidio por Doenga

Unidades: N° e milhares de euros

o 2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
oencga
g Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
gggﬁf;s“ Provisériade Subsidio | o5 495 | 28725 20374 30.002 18938  27.467 7.0% 8,7%
-7,7%

Subsidio Doenga 676.584 535.327 657.458 658.261 606.985 660.641 0,4%
Subsidio Doenga por Tuberculose 881 2.751 2.856 3.568 2.195 3.010 -23,1% -15,6%
Fonte: RAISS 2019/2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 18.fev.2022

Nota: Os valores referentes a Subsidio de Doenga por Tuberculose incluem alguns processamentos de situagdes que deveriam ter sido imputadas
a “Subsidio por Isolamento Profilatico (o préprio) — Covid”.

Parentalidade

Ao contrario do ano anterior, o numero de beneficiarios e titulares da Parentalidade Inicial e da
Parentalidade Alargada diminuiu de 2020 para 2021 (-6,6% e -8,0%, respetivamente), tal como a
despesa (-3,3% e -8,2%, respetivamente). Ja no que diz respeito a Parentalidade Social, tal como
ocorrido de 2019 para 2020, houve uma diminuigdo no numero de beneficiarios (-4,8%), ainda que tenha

havido um aumento (6,0%) no montante da despesa.

Quadro 4 - Subsidios por Parentalidade

Unidades: N° e milhares de euros

2019 2020 2021 Variagéo (2020 - 2021)
Subsidio Despe-
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. - Benef. Despesa
Parental Inicial 151.070 327.854 152.675 347.525 142.546 | 336.171 -6,6% -3,3%
Social Parental Inicial 16.495 15.134 12.377 10.927 11.780 11.584 -4,8% 6,0%
Parental Alargado 12.157 8.256 14.931 10.927 13.742 10.028 -8,0% -8,2%
Total 179.722 351.245 179.983 369.378 168.068 | 357.783 -6,6% -3,1%

Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 18.fev.2022

Desemprego

No que se refere as Prestagbes de Desemprego, de 2020 para 2021, a excegdo do Subsidio por
Cessagao de Atividade, todas as prestagbes diminuiram no numero de beneficiarios € no montante
despendido, nomeadamente: Subsidio de Desemprego (-6,5% de beneficiarios e -1,1% na despesa),
Subsidio Social de Desemprego (-14,5% de beneficiarios e -20,6% de despesa), Subsidio Social de
Desemprego Subsequente (-19,3% de beneficiarios e -18,7% de despesa) e Prolongamento do Subsidio
Social de Desemprego (-21,7% de beneficiarios e -19,7% na despesa). Esta diminuicéo global é fruto
nao so da cessagao das prestacdes, como da retoma macroecondémica evidenciada pela diminuicao do
cenario pandémico.
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|
Quadro 5 - Prestag6es de Desemprego

Unidades: N° e milhares de euros

2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)

Prestacao

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Desemprego 293.313  872.888 | 368.821 | 1.159.622 | 344.822 | 1.146.970 -6,5% -1,1%
Subsidio Social Desemprego 17.058 28.736 | 24.644 46.482 21.064 36.902 -14,5% -20,6%
Subsidio Social Desemprego Subsequente 39.130 85.698 | 42.930 91.651 | 34.661 74.493 -19,3% -18,7%
Prolongamento Subsidio Social Desemprego 46 87 23 54 18 43 -21,7% -19,7%
Subsidio por Cessagao de Atividade 850 1.504 1.405 3.035 1.547 3.749 10,1% 23,5%

Fonte: RAISS 2019/2020 e Sistema de Estatisticas da Segurancga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 18.fev.22

O Orgamento do Estado para 2021, estatuido através da Lei n.° 75 — B/2020, de 31 de dezembro, vem
trazer algumas alteragdes ao nivel do desemprego, nomeadamente:

e artigo 141.°, estabelece a condigdo especial de acesso ao subsidio social de desemprego
subsequente;

e artigo 154.°, prorroga, excecionalmente, por mais seis meses, os periodos de concessao do subsidio
de desemprego que terminem em 2021;

e artigo 155.°, estabelece as condigbes de majoracéo do limite minimo do subsidio de desemprego;

e artigo 158.°, estabelece a majoracdo do montante subsidio de desemprego, subsidio por cessacao
de atividade e do subsidio por cessacao de atividade profissional.

Foi também ajustado o limite minimo ao montante do subsidio de desemprego. Em 2021, nas situagdes
em que as remuneragdes que serviram de base ao calculo do subsidio de desemprego correspondam,
pelo menos, ao salario minimo nacional (665,00€), a prestagdo de desemprego € majorada de forma a
atingir o valor minimo correspondente a 1,15 IAS (504,63€).

No que respeita a condigdo especial de acesso ao subsidio social de desemprego subsequente, durante
0 ano de 2021, o acesso a este subsidio, por beneficiarios que a data do desemprego inicial tinham 52
ou mais anos e que na data da cessacao do subsidio de desemprego tenham condi¢des para acesso a
pensdo antecipada de velhice, por desemprego involuntario de longa duracdo, depende de os
rendimentos mensais, por pessoa, do agregado familiar ndo ultrapassarem 105% do IAS, ou seja,
460,75€.

Existiu, ainda, uma prorrogacdo excecional dos periodos de concessédo de subsidio de desemprego,
tendo estes sido em 2021, excecionalmente, prorrogados por mais seis meses

Também decorrente da situagéo conjuntural que se viveu em 2021, foi ainda salvaguardada a majoracao
do montante no subsidio de desemprego, no subsidio por cessacdo de atividade e do subsidio por
cessacgao de atividade profissional, nos seguintes termos:

1 - O montante diario do subsidio de desemprego, do subsidio por cessagéo de atividade e do subsidio
por cessacgao de atividade profissional, calculado de acordo com as normas em vigor, € majorado em 25
% nas situagdes seguintes:

a) Quando, no mesmo agregado familiar, ambos os cénjuges ou pessoas que vivam em unido de facto
sejam titulares dos referidos subsidios e tenham filhos ou equiparados a cargo;
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b) Quando, no agregado monoparental, o parente Unico seja titular dos referidos subsidios.
2 - A majoragao referida na alinea a) do numero anterior é de 25 % para cada um dos beneficiarios.

3 - Sempre que um dos cdnjuges ou uma das pessoas que vivam em unido de facto deixe de ser titular
do subsidio por cessagdo de atividade, do subsidio por cessacdo de atividade profissional, ou do
subsidio de desemprego e, neste Ultimo caso, lhe seja atribuido subsidio social de desemprego
subsequente ou, permanecendo em situacao de desemprego, ndo aufira qualquer prestagao social por
essa eventualidade, mantém -se a majoragéo desses subsidios em relagdo ao outro beneficiario

Prestacdes Familiares
Em termos de Prestagdes Familiares, a semelhanga do ano transato, quer no Abono de Familia para
Criangas e Jovens, quer na Bonificagdo por Deficiéncia, quer na Assisténcia de Terceira Pessoa, houve,
de 2020 para 2021, uma diminui¢ao no numero de requerentes (-2,5%, -5,4% e -0,3%, respetivamente) e
no numero de titulares (-1,9%, -5,8% e -0,4%, respetivamente). Quanto a despesa associada, diminuiu o
montante pago pelo Abono de Familia para Criangas e Jovens e pela Bonificagao por Deficiéncia (-5,9%
e -3,8%, respetivamente). Ao invés, apesar de ter diminuido o niumero de titulares, o montante envolvido

na Assisténcia a Terceira Pessoa aumentou 0,4%.

Quadro 6 - Prestagoes Familiares

2019 2020 2021 Variagéo (2020 - 2021)
Prestacoes Familiares
Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa

Abono de familia para criangas e 25% 1.9% 59%

Jovens 792.079  1.155.700 | 708.644 | 773.144 | 1.132.175 | 745.295 | 753.455  1.110.823 | 701.350 ' ' '

Bonificagéo por deficiéncia -5,4% -5,8% -3,8%
95.112 | 107.922 99.490 89.768 | 101.386 96.617 84.958 | 95.472 92.976

Assisténcia a 3% pessoa -0,3% -0,4% 0,4%
12.256 | 12.565 15.564 12.088 | 12.403 15.685 12.052 | 12.356 15.751

Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 01.fev.2022

Por acréscimo, no que concerne a Bonificagdo por Deficiéncia, destaca-se o trabalho desenvolvido, no
ambito da avaliagéo e decisao dos processos pendentes de avaliagdo e decisdo. Deste outubro de 2019,
pelo disposto no n.° 2 do art.° 61.° do Decreto-Lei n.° 133-B/97, de 30 de maio, na redacdo dada pelo
Decreto-Lei n.° 136/2019, de 6 de setembro “Os critérios a ter em consideragdo na prova da deficiéncia
referidos no nimero anterior sdo definidos por Portaria dos membros do governo responsaveis pelas
areas do trabalho, solidariedade e seguranca social e da saude”. Na sequéncia da publicacdo da portaria
n.° 108/2021, que veio definir os critérios a ter em conta na prova da deficiéncia para efeitos de
atribuicdo da bonificagido por deficiéncia do abono de familia para criangas e jovens, e do Despacho n.°
5265-C/2021, publicado em 25 de maio, que definiu os critérios de atuagcdo das equipas
multidisciplinares de avaliagdo médico-pedagdgica no dmbito da verificacdo das condigdes de atribuicdo
inicial da bonificagdo por deficiéncia foram constituidas as referidas Equipas Multidisciplinares de
Avaliacdo Médico-Pedagdgica, para efeitos de aplicacado do disposto na alinea a) do n.° 1 do artigo 61.°
do Decreto-Lei n.° 133-B/97, de 30 de maio, na sua redagéo atual, e foram iniciados os trabalhos de

avaliagao para decisdo dos processos.

|
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Rendimento Social de Insercao

Houve, de 2020 para 2021, uma diminuicdo no numero de beneficiarios (-9,5%), mas um aumento no
numero de agregados familiares (3,2%) com processamento. Isto porque o numero de requerimentos
feitos por beneficiarios declarando viver sozinhos diminuiu significativamente. Com o aumento do
numero de agregados familiares nesta prestagdo, aumentou consequentemente o montante despendido
(4,1%).

Quadro 7 - Rendimento Social de Insergao (RSI)

Unidades: n° e milhares de euros
Variagéo (2020 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Beneficiarios com processamento no ano 269.675 261.874 237.035 -24.839 -9,5%
Agregados Familiares com processamento no ano 116.350 112.924 116.543 3.619 3,2%
Valor Processado no ano 288.087 285.861 297.505 11.644 4,1%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Segurancga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 18.fev.2022

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

componente de integragao e inclusdo.”

Este Decreto-Lei procede, ainda, a uniformizacao, do conceito de agregado familiar, bem como dos
rendimentos a considerar na determinacdo do montante da prestagao de RSI.

Ao nivel da contratualizagao, as alteragdes legislativas ocorridas em 2017, com a publicagdo 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 alteragdes nas condi¢des de acesso a prestacdo e na natureza contratual do RSI, na sua
vertente da insergao.

No ano 2021 dos diversos tipos de agdo em Contrato de Insercao, verifica-se a predominancia das ag¢des
de Emprego (26%), de Acompanhamento Psicossocial (23%), e de Saude (19%).

Quadro 8 - A¢des dos contratos de Insergao RSI

Estado da Agao 31/12/2021

Tipo de Agédo %
Em curso Cessada Outro (a)

Acompanhamento Psicossocial 4.887 4.519 2472 23%
Educagéo 1.855 1.902 1.322 10%
Emprego 4.986 4.890 3.389 26%
Formagao Profissional 1.075 1.156 1.032 6%
Habitagéo 560 523 414 3%
Saude 3.995 3.671 2217 19%
Respostas Sociais 1.150 972 566 5%
Outro 1.419 1.567 684 7%
Total 19.927 19.200 12.096 100%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados Situagdo da BD a 06.fev.2022
sujeitos a atualizagdes

Notas: (a) Aprovada, Em elaboragéo, Interrompida, Nao Aprovada, N&o iniciada, para Aprovagéo.

]
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Os protocolos vigoram pelo periodo de dois anos e a sua renovagao depende da avaliagao da execugao
das agdes de acompanhamento dos beneficiarios de RSI, a efetuar pelas entidades distritais da
seguranga social. A celebracao/revisdo dos protocolos depende de autorizagdo do Conselho Diretivo, do
Instituto da Seguranca Social, I.P.

Em 2021 foram atempadamente renovados 139 protocolos RSI.

Prestagao Social para a Inclusao
A Prestagdo Social para a Inclusdo, uma prestacdo social para as pessoas com deficiéncia ou
incapacidade, que veio englobar os beneficiarios do Subsidio Mensal Vitalicio e da Pensao Social de
Invalidez, além de estender a cobertura da protecéo social a novos beneficiarios, tem vindo a aumentar
de importancia nos ultimos anos. Assim, tal como nos anteriores, também de 2020 para 2021 houve um
aumento no numero de beneficiarios com processamento (8,0%) e, paralelamente, um aumento no valor

processado (6,8%).

Quadro 9 - Prestacgao Social para a Inclusao (PSI)

Unidades: n° e milhares de euros
Variagao (2020 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Beneficidrios com processamento 100.089 107.980 | 116.573 | 8.593 8,0%
no ano
Valor Processado no ano 322.078 377.000 | 402.713 | 25.713 6,8%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 19.fev.2022

Tempos médios de deferimento das prestagées imediatas

No que concerne aos tempos médios de deferimento das prestagdes imediatas, os resultados
apresentados continuam a ser dispares, com apenas algumas prestacbes a ser deferidas mais
rapidamente de 2020 para 2021. Foi o caso do Subsidio de Desemprego (2,1 para 1,8 dias), do Subsidio
Social de Desemprego (7,6 para 5,7 dias) e da Prestacdo Social para a Inclusdo (91,5 para 64,2 dias),
cujo tratamento de processos ficou agilizado. Quanto as restantes prestagbes, o tempo médio de
deferimento aumentou, sendo apenas de realgar o aumento de 5,8 para 9,7 dias no Subsidio Parental

Inicial e de 21,7 para 24,1 dias no Rendimento Social de Insercéo.

Quadro 10 - Tempos Médios de Deferimento das Prestagées Imediatas

Unidades: n.° e %
Variagao (2020 - 2021)

Prestacéao 2019 2020 2021 N© %

Subsidio de Doenga 2,9 2,9 3,3 0,4 13,0%
Subsidio parental inicial 10,0 5,8 9,7 3,9 40,5%
Subsidio de Desemprego 2,1 2,1 1,8 -0,3 -18,8%
Subsidio Social de Desemprego 7,8 7,6 57 -2,0 -34,6%
Abono de Familia 15,7 17,5 18,7 1,1 6,1%
Rendimento Social de Insergéo 21,0 21,7 24,1 2,5 10,2%
Prestagao Social para a Inclusdo 59,9 91,5 64,2 -27,3 -42,6%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagées Situagéo da BD a 18.fev.2022

Notas: Foram considerados os movimentos de concessdo normal e majoragéo
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Licenca de reestruturagao familiar e respetivo subsidio para vitimas violéncia doméstica

A licenga de reestruturacado familiar, e respetivo subsidio, é aplicavel a vitimas do crime de violéncia
domeéstica, que, como medida de protegéo, sejam obrigadas a alterar a sua residéncia. Esta licenca e
respetivo subsidio foram criados pelo Decreto-Lei n.° 101/2020, de 26 novembro, no ambito do regime
juridico de prevengéo a violéncia doméstica, protecao e assisténcia as suas vitimas, e teve na Portaria
n.° 138-E/2021, de 1 de julho, a aprovagao dos modelos dos documentos comprovativos da atribuicdo do
estatuto de vitima e do estatuto de vitima especialmente vulneravel, incluindo por crime de violéncia
doméstica.

Recorreram a este apoio em 2021 vinte e cinco vitimas de violéncia doméstica, com idades entre os 33 e
os 59 anos. Foram deferidos 32%.

3.1.2. Gestao das Prestagoes Diferidas
Pensionistas Ativos e respetiva despesa

No que concerne ao numero total de pensionistas do Regime Geral e Regime Rural, nas eventualidades
Velhice, Invalidez e Sobrevivéncia, verificou-se no ano de 2021 um ligeiro aumento global de 0,30%
comparativamente a 2020, variagdo esta que corresponde em numeros absolutos a um aumento de
8.679 pensionistas assim distribuidos:

e Quanto a pensédo de velhice, onde se verificou uma variagdo de 0,0%, mantem-se 0 mesmo
numero de pensionistas.

e Na penséao de invalidez, verificou-se uma variagdo negativa de -2,71%, a que corresponde em
numeros absolutos a menos 4.863 pensionistas.

e A pensdo de sobrevivéncia apresenta um acréscimo mais significativo de 1,93%, a que
corresponde um aumento de 13.609 pensionistas.

Ao desagregar esta analise aos pensionistas do Regime Rural (RESSAA), constatamos que ha uma
tendéncia decrescente de pensionistas deste regime e em todos as eventualidades na ordem dos -
11,27%, que em numeros absolutos corresponde a menos 10.478 que no ano 2020.

Relativamente a variagdo da despesa, observou-se que no ano de 2021 ha um ligeiro aumento da
despesa com a totalidade das pensdes na ordem dos 1,5%, a que corresponde o valor de mais
252.608M£E, face a 2020. O aumento da despesa com as pensdes resulta de um crescimento verificado
nomeadamente, nos eventos de velhice e sobrevivéncia do Regime Geral, a que corresponde um
aumento de 1,81% e 3,4% respetivamente e a atualizagao, dos valores das pensoes.
Quadro 11 - Pensionistas Ativos e Despesa
Unidades: N° e milhares de euros

Pensoes 2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
Regime Geral

e Rural Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Velhice 1.916.099 12.876.783 2.041.987 13.719.519 2.041.920 13.930.063 0,0% 1,5%
Invalidez 168.840 954.027 179.494 1.040.957 174.631 1.009.658 -2,7% -3,0%
Sobrevivéncia 660.007 2.323.689 705.542 2 455.052 719.151 2.528.415 1,9% 3,0%
Total 2.744.946 16.154.499 2.927.023 17.215.528 2.935.702 17.468.136 0,3% 1,5%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e indice de indicadores de gestdo dezembro 2021 — II,IP- CNP Situagéo da BD a 31.dez.2021
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Complemento Solidario para Idosos

O CSI é uma prestagdo monetaria do subsistema de solidariedade destinada a combater a pobreza entre
a populagao idosa. De acordo com o Decreto-Lei n.° 232/2005, de 29 de dezembro e com a atual Lei de
Bases da Seguranca Social, o CSI é uma prestagdo extraordinaria que se integra no subsistema de
solidariedade e cuja gestao cabe ao Instituto da Seguranga Social (ISS, I.P.).

O CSI visa colmatar a necessidade de corregao das assimetrias de rendimento existentes entre os
portugueses, que penalizam particularmente os mais idosos, baseando-se numa politica de minimos
sociais para idosos, diferenciando as situagdes, com o objetivo de aumentar a eficacia no combate a
pobreza dos idosos.

Em 2021 verificou-se uma redugao de requerentes com processamento de -2,6%, bem como uma
reducao na despesa de -3,0%.

Quadro 12 - Complemento Solidario para Idosos (CSl)

Unidades: N° e milhares de euros
Variagao (2020 - 2021)

Ano 2019 2020 2021
n.° %
Requerentes com processamento 169.071 164.689 160.528 -4.161 -2,6%
Despesa 204.180 202.706 196.751 -5.955 -3,0%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 18.fev.2022

Pensoes de velhice

O pedido de pensdo de velhice online passou a estar disponivel na Seguranga Social Direta desde
fevereiro de 2021 para todos os cidadaos beneficiarios do sistema de seguranga social portugués e
permite pedir a pensao de velhice, de forma mais simples e rapida. Em 2021, foram atribuidas através
deste mecanismo 8.631 pensoes.

Nao sdo atribuidas automaticamente pensdes cujas carreiras incluem periodos e descontos no
estrangeiro, no regime publico, em regimes especiais ou as pensdes antecipadas (porque carecem de
troca de informagédo com entidades terceiras, avaliagdo de documentagao e de carreira contributiva).

Ao fazer o pedido na Seguranca Social Direta o cidaddo pode visualizar o valor da pensao de velhice
com os detalhes da carreira contributiva. Apds o preenchimento do formulario, o cidaddo pode ter o
pedido aprovado automaticamente, sendo-lhe deferida uma pensao proviséria num prazo maximo de 24
horas.

Em 2021, o tempo médio de decisdo de pensdes de velhice reduziu para 94 dias, traduzindo-se numa
melhoria de 16 dias por relagdo ao ano anterior.

|
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Tempos médios de deferimento das pensdes e complementos

A evolugao dos tempos médios de deferimento das pensbes e complementos estao refletidos no quadro

abaixo.
Quadro 13 - Tempos médios de Deferimento das Pensdes e Complementos
Unidades: n.2 de dias e %
Variagdo (2020 - 2021)
Pensdes/Complementos 2019 2020 2021

N.2 %
Velhice 169 110 94 -16 -17%
Invalidez 160 190 155 -35 -23%
Sobrevivéncia 110 83 64 -19 -30%
Social Velhice 53 46 47 1 2%
Complemento Dependéncia 365 712 1.002 290 41%
CsSI 23 22 21 -1 -5%

Fonte: 2019 e 2020 - SAR, Analise Processos por Unidade; 2021 - Microdados (penséo velhice e invalidez (jul a dez) — TMD area nacional e pensédo automatica);

SAR (penséo de sobrevivéncia — TMD area nacional). Situagdo daBD a 24/02/2022

3.1.3. Prestagoes por Incapacidade resultante de Riscos Profissionais

O processo de certificagdo das doencgas profissionais inicia-se com a entrada no Departamento de
Protegdo contra os Riscos Profissionais (DPRP) da Participagdo Obrigatéria e do Requerimento de
Penséao por Incapacidade Permanente por Doenca Profissional.

O final de 2020 e inicio 2021, no que a situagcao pandémica diz respeito, deixava antever que, em 2021,
podia dar-se uma inversdo daquela que havia sido a tendéncia de recuperagdo do servigo no ano
transato. No entanto, apesar de no seu inicio se ter assistido a um retrocesso no nimero de processos
concluidos, rapidamente se recuperou esse atraso e se diminuiram os numeros dos requerimentos
pendentes.

Num ano ainda marcado pela pandemia, a semelhanca do que sucedeu em 2020, esta acabou por
influenciar o desempenho dos servigos, ndo sé porque obrigou a suspensao de consultas médicas, mas
também porque vimos aumentar o numero de pedidos de certificacdo de doencga profissional dos
profissionais de saude infetados com o novo coronavirus (Sars-CoV-2).

No entanto, ao contrario do que havia sucedido em 2020, os servigos ja se tinham adaptado a esta nova
realidade e até mesmo ao nivel dos novos regimes de trabalho (teletrabalho e/ou do trabalho por turnos)
essa realidade ja se encontrava devidamente implementada. Complementarmente a esta habituagéo, o
DPRP também viu os seus recursos humanos serem reforcados com a entrada de novos trabalhadores,

0 que, aliado a normalizagdo das novas rotinas, muito contribuiu para que se apresentassem os
melhores resultados dos ultimos 3 anos.

Como se pode verificar através dos dados apresentados, nunca antes se certificaram tantas doencgas
profissionais como em 2021. Comparativamente com 2020, que ja havia sido um ano marcado por um
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enorme crescimento, o numero de doencgas certificadas aumentou 23%, ou seja, certificaram-se mais
2.940 doencgas profissionais, tendo-se passado das 12.813 doencgas certificadas, em 2020, para as
15.753 doengas certificadas, em 2021. Mas mais significativo que o aumento do niumero de doencgas
certificadas, foi o aumento do numero de beneficiarios a quem foi assegurada a devida compensacgao.
Neste critério registou-se um aumento de 32%, tendo aumentado em 2.318 o ndmero de beneficiarios
com doenga(s) certificada(s), ou seja, passou-se de 7.162 beneficiarios avaliados em 2020 para 9.480
beneficiarios avaliados em 2021.

Quadro 14 - Beneficiarios e Doencas Profissionais Certificadas

Unidades: n.° e %
Variagdo (2020 - 2021)

Ano 2019 2020 2021
N.° %
Doengas certificadas 5.606 12.813 15.753 2.940 23%
Doengas Profissionais com Incapacidade 4.053 9.367 10.199 832 9%
Doencas Profissionais sem Incapacidade 1.553 3.446 5.554 2.108 61%
Beneficiarios 3.202 7.162 9.480 2.318 32%

Fonte: RAISS 2019/2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza-

= Situagao da BD a 18.fev.2022
Goes

Quadro 15 - Evolugao dos Beneficiarios e Despesa com Doencas Profissionais por ambito

2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
Ambito do Processo

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Doenga profissional 33.215 51.158 37.579 55.407 43.009 59.228 14,4% 6,9%
Pensao de Sobrevivéncia/ Subsidio por Morte 3.058 8.919 2.870 8.371 2.736 8.169 -4,7% -2,4%
Reembolso de Despesas 3.376 368 2.552 307 1.986 214 -22,2% -30,4%
Outro 309 516 255 505 221 344 -13,3% -31,9%
Total 39.958 60.961 43.256 64.591 47.952 67.955 10,9% 5,2%
Fonte: RAISS 2019/2020, SESS [Valores Processados por més (despesa)] Situagao da BD a 18.fev.2022

No que concerne a evolugdo dos beneficiarios e da despesa com doencas profissionais, e a semelhanca
do que sucedeu no indicador anterior, também aqui os resultados foram positivos. Nao s6 porque, como
se viu anteriormente, aumentou o numero de beneficiarios com doenga certificada relativamente ao ano
anterior (10,9%), como essa variagéo néo foi diretamente proporcional ao aumento da despesa (5,2%).

Quadro 16 - Subsidio Doenca Profissional
Unidades: N° e milhares de euros

o 2019 2020 2021 Variagéo (2020 - 2021)
oenca

g Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Doenga Profissional 23.897 88.948 25.150 98.378 17.917 64.256 -28,8% -34,7%
Fonte: RAISS 2019/2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagéo da BD a 18.fev.2022
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Por fim, e a semelhanca do que ja havia sucedido em 2020, o valor da despesa com o subsidio por
doenga profissional baixou na ordem dos 34,7%. No entanto, contrariamente ao que sucedeu no ano
transato, essa descida foi acompanhada pela descida do nimero de beneficiarios que usufruiu de
subsidio por doenga profissional (-28,8%). Este dado pode ser indiciador de que, o maior escrutinio que
é feito a quem recorre a este subsidio, pode desencorajar a sua aplicagao inadvertida.

3.1.4. Verificagao de Incapacidades
3.1.4.1. Verificagao de Incapacidades Temporarias

Ainda que, tal como em 2020, o ano 2021 tenha sido marcado por restricdes preventivas na realizagao
de exames de verificagdo de incapacidades permanentes ou temporarias, a ndo existéncia de um estado
de emergéncia permitiu que os resultados deste ambito fossem melhores do que os do ano transato.

Assim, verificou-se um acréscimo, de 2020 para 2021, no numero de processos convocados e
convocaveis (2,53% e 18,70%, respetivamente) e de exames realizados e marcados (15,98% e 13,42%,
respetivamente). Ainda que ligeiramente, esta realidade conduziu a um aumento de 2,25% na taxa de
realizacdo de exames, com a concretizacido de 83,89% dos exames marcados.

Com o exposto, a taxa de convocatérias (5° nivel) diminuiu 7,92%, de 2020 para 2021, cifrando-se em
64,39%.

Quadro 17 - Sistema de Verificacdo de Incapacidades Temporarias (SVIT)

Unidades: N° e %

Variagao (2020 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Exames marcados 398.778 216.151 245.160 29.009 13,42%
Exames Realizados 350.614 177.330 205.664 28.334 15,98%
Taxa de Realizagéo 87,92% 82,04% 83,89% 0,02 2,25%
Processos Convocaveis 235.254 224.822 266.857 42.035 18,70%
Processos Convocados 232.687 157.200 161.184 3.984 2,53%
Taxa de Convocatérias (5.° Nivel) 98,91% 69,92% 64,39% -0,06 -7,92%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 18.fev.2022

3.1.4.2. Verificagao de Incapacidades Permanentes

O Servigo de Verificagdo de Incapacidade Permanente é uma peritagem médica de avaliagdo de
incapacidade permanente para o trabalho, deficiéncia ou dependéncia, para verificar se a pessoa tem ou
nao direito a uma dada prestagao.

Para ter acesso a certas prestagdes (Penséo de invalidez, Subsidio por assisténcia de terceira pessoa
ou Complemento por Dependéncia) € necessario que a situacdo de incapacidade permanente,
dependéncia ou deficiéncia seja confirmada pela Comissao de Verificagdo do Servigo de Verificagdo de
Incapacidades Permanentes.

Constituem excecéo, os casos em que se esgotam os 1.095 dias de subsidio de doenga, em que a
incapacidade temporaria para o trabalho pode passar a permanente, mediante reconhecimento pela
Comisséao de Verificagdo de Incapacidade Permanente (CVIP). Nestes casos, o beneficiario tem direito a
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receber uma pensao proviséria desde que deixa de receber o subsidio de doenca até ser feito o exame
médico da Comissao de Verificagdo de Incapacidade Permanente (CVIP).

A Comissao de Verificagdo também revé situagbes de incapacidade permanente para decidir se a
pessoa deve continuar a receber a pensao de invalidez.

Quadro 18 - Sistema de Verificagdo de Incapacidades Permanentes (SVIP)
Unidades: N° e %

2019 2020 2021 Variagao % (2020 - 2021)

Ent. Conc. Ent. Conc. Ent. Conc. Ent. Conc.
Penséo 35.187 33.768 28.031 22.603 34.125 29.876 21,74% 32,18%
Invalidez
Complemento 60.928 57.057 41.587 40.044 51.375 45477 23,54% 13,57%
Dependéncia
Qutros 12.460 11.585 9.333 13.075 13.345 11.699 42,99% -10,52%
Total 108.575 102.410 78.951 75.722 98.845 87.052 25,20% 14,96%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 18.fev.2022

Numa analise global, verifica-se um acréscimo de 25,20% dos pedidos entrados em 2021, face a 2020.

Quadro 19 - Tempos médios Sistema de Verificagdo de Incapacidades Permanentes (SVIP)
Unidades: dias e %

2019 2020 2021 Variagao % (2020 - 2021)
TM entre a Entrada e Registo Processo 3,5 4,3 2,4 -44%
TM entre o Registo e Arquivamento 38,7 55,4 34,3 -38%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 18.fev.2022

No que respeita aos tempos médios do Sistema de Verificagdo de Incapacidades Permanentes (SVIP),
verificou-se em 2021 um decréscimo dos tempos médios, situacdo inversa a verificada no ano 2020
justificada diretamente pela situacdo pandémina. Porém a situacdo de decréscimo dos tempos médios
era uma tendéncia ja desde 2017 e, revelando uma diminuicdo tanto na entrada e registo do processo,
como no registo e arquivamento, de -44% e -38% respetivamente.

3.1.5. Prevencgao e Combate a Fraude e Evasao Prestacional

Em 2021 foram concluidos 860 processos a beneficiarios de varias prestagdes sociais, dos quais 52%
resultam de denuncias e de pedidos de intervencdo dos CDist (PEDINTSs), e 48% resultam de acdes
proativas.

Quadro 20 - Agoes de fiscalizagao a prestagoes

Taxa de irregula-

Prestacao N.° processos ridades
Desemprego 212 53%
RSI 64 45%
Doenga 186 66%
Encargos Familiares 21 52%
Penséo de Invalidez 16 13%
Maternidade, Paternidade e Adopgao 10 50%
Penséo de Viluvez 9 56%
Penséo de Velhice 2 50%
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outros 340 86%
Total 860 68%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS).

Dados sujeitos a atualizagbes Situagao da BD a 18.fev.2022

Torna-se relevante dizer que a proatividade aumentou significativamente, em relagdo a anos anteriores a
situacdo pandémica, sendo que 77% do total de processos proativos sdo resultantes de uma acgéo
massiva de controlo aos apoios COVID, nomeadamente ao Apoio Excecional a Familia, em cujo &mbito
foi detetado um nivel de irregularidade no valor aproximado de 25%.

No total de processos concluidos na area de beneficiarios de prestagbes, verificou-se um nivel de
irregularidade de 68%, bastante superior ao dos anos anteriores a pandemia (45% em 2018 e 44% em
2019).

Tendo em conta as irregularidades detetadas, foram elaborados 148 autos de noticia de
contraordenagao e 28 autos de noticia crime.

Mantendo-se a tendéncia dos anos anteriores, as prestagbes com maior numero de autos (de
contraordenacéo e de noticia crime), foram o desemprego (60%), seguido do subsidio de doenga (30%).

Figura 4 - Autos de noticia de contraordenagoes Figura 5 - Autos de noticia de ilicitos criminais

- mRS Dirsga

3.1.6. Gestao das Contribuicées
Incentivos ao Emprego

Foram prosseguidas as medidas de apoio e incentivo as entidades empregadoras para contratagéo de
trabalhadores, através de uma dispensa parcial do pagamento de contribuicbes no ambito da
contratacao de jovens a procura do primeiro emprego e desempregados de longa duragéo, por periodos
de cinco e trés anos, respetivamente, ou através de uma iseng¢ao total do pagamento da contribuicao
para os desempregados de muito longa duragdo por um periodo de trés anos, na parte relativa a seu
cargo.

Verificou-se a entrada de cerca de 28.000 requerimentos, mais 14% que em 2020, com cerca de 25.000
a ser deferidos (89%). Deste volume de requerimentos, a maioria continua a dizer respeito a medida de
dispensa parcial do pagamento de contribuicdes na contratagcdo de jovens a procura do primeiro
emprego.

]
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Entidades Empregadoras
Relativamente ao niumero de Entidades Empregadoras com remuneragdes declaradas em 2021, os
valores apresentados, no que diz respeito as inscrigdes de pessoa coletiva, aumentaram 58,9% quando
comparados aos valores de 2020, consequéncia da ligeira retoma macroecondmica apds o cenario

pandémico. Ao invés, no que toca a inscricées de pessoa singular, houve uma diminui¢cao de 19,7%.

No que diz respeito a cessacédo de atividade, os valores sdo pouco significativos por comparagdo em
termos de pessoa singular, passando de 15 para 12. J& em termos de pessoa coletiva, houve um

acréscimo de 112,0%, ou seja, uma diferenca de 13.419 entidades, fruto da conjuntura pandémica.

Quadro 21 - Entidades Empregadoras com Remuneragao declarada no Ano

Unidades: n.° e %
Variagdo (2020 - 2021)

Por tipo de Entidades 2019 2020 2021 N %

Inscrigdes 39.057 34.162 48.548 14.386 42,1%

Pessoa Singular 10.977 11.896 9.737 -2.159 -19,7%

Pessoa Coletiva 28.080 22.266 38.811 16.545 58,9%
Cessacdo de atividade 12.000 11.695 25111 13.416 111,8%

Pessoa Singular 15 15 12 -3 -20,0%

Pessoa Coletiva 11.985 11.680 25.099 13.419 112,0%
Total Ativo 1.242.817 1.276.671 1.300.241 23.570 1,9%

Pessoa Singular 589.660 604.229 614.008 9.779 1,7%

Pessoa Coletiva 653.157 672.442 686.233 13.791 2,1%
Fonte: DPC

Os apoios da Seguranga Social, no dmbito das medidas para combater especificamente os danos
causados pela Covid-19, permitiram que ndo houvesse um colapso no numero de pessoas singulares e
coletivas no ativo. Com efeito, ja desde 2019 que este numero tem vindo a subir, sendo que, de 2020
para 2021, constatou-se haver um aumento de 17,5% no numero ativo de pessoas singulares e um
aumento de 2,1% no numero ativo de pessoas coletivas.

Ao nivel das contribuicdes associadas a remuneragdes declaradas, comparando 2020 com 2021, a
diferencga foi bastante positiva, com um aumento de 9,3%.

No que respeita a contribuigdes pagas por entidades ndo empregadoras, de 2020 para 2021, o valor
pago pelos trabalhadores do Servico Doméstico subiu 13,7% e o0 pago pelos Trabalhadores
Independentes subiu 7,9%. Ja o relativo aos trabalhadores do Seguro Social Voluntario, diminuiu 5,6%.

De referir que, em janeiro de 2021, com a publicagdo do Decreto-Lei n.° 109-A/2020, de 31 de
dezembro, foi atualizado o valor da retribuicdo minima mensal garantida para 665,00€, passando as
entidades empregadoras a aplicar a taxa contributiva tendo por base esse novo valor, incluindo os
trabalhadores do servigo doméstico que recebem com base no salario real.

Quadro 22 - Contribuigdes Declaradas e Pagas

Unidade: Euros
Variagao (2020 - 2021)
2019 2020 2021
N.° %
Valor das contribuicdes associadas a remuneragées declaradas | 17.228.856.240 | 17.162.442.521 | 18.754.891.021 | 1.592.448.500 @ 9,3%

Contribuigdes Pagas Servigo Doméstico 46.773.152 47.836.120 54.366.549 6.530.429 | 13,7%
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|
Seguro Social Voluntario 20.083.483 19.431.641 18.344.762 -1.086.879 | -5,6%
Trabalhador Independente 422.270.505 385.957.303 416.570.392 30.613.089 | 7,9%
TOTAL 17.717.983.380 | 17.615.667.586 | 19.244.172.725 1.628.505.138 @ 9,2%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagéo da BD a 06.fev.2022

Pelo artigo 420.° da Lei do Orgamento do Estado para 2021, Lei n.° 75-B/2020, de 31 de dezembro, foi
aprovado um regime excecional de pagamento em prestagdes para dividas de contribuicées a seguranca
social que nao se encontrem em fase de processo executivo.

Este artigo foi regulamentado, relativamente as condigbes e procedimentos do pagamento em
prestacdes a segurancga social para regularizagédo de divida de contribui¢gdes e quotizagdes, pela Portaria
n.° 80/2021 de 7 de abril.

Estabeleceram-se, desta forma, as condicbes de acesso e os procedimentos necessarios a aplicagédo
deste regime excecional de regularizagdo da divida, aplicavel a todas as entidades que apresentem
divida por falta de pagamento de contribuicdes ou quotizacbes nos termos genericamente definidos
naquela norma do Orgcamento do Estado.

Ao abrigo desta nova forma de regularizagado de divida, que vigorou no ano 2021, foram registados
19.226 planos de pagamento prestacional, permitindo aos contribuintes regularizar, de forma mais agil e
facilitadora, a divida que ainda ndo se encontrava participada para execug¢do. Destes, encontram-se
ainda ativos 14.281 acordos, sendo que 3.970 ja foram concluidos e 975 foram rescindidos.

3.1.6.1. Contribuintes Estratégicos

A Unidade de Contribuintes Estratégicos (UCE) foi constituida no seguimento da alteragdo aos Estatutos
do Instituto da Seguranga Social, IP aprovados pela Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, e alterados pela
Portaria n.° 160/2016, de 9 de junho com a redac¢do dada pela Portaria n.° 102/2017, de 8 de margo, e
encontra-se plasmada na alinea a) do n.° 8 do artigo 1°.

O Plano de Combate & Fraude e Evasao Contributiva e Prestacional - PCFECP (margo 2016) propunha
o reforgo na eficacia e eficiéncia administrativa do sistema, através da proximidade com o contribuinte,
reformulando o papel do Gestor do Contribuinte (Gc).

Entendeu-se que tal objetivo podia ser atingido através da implementacdo de um novo modelo de
organizagdo e atuagdo neste dominio, conferindo ao Gc uma autonomia e capacidade acrescidas,
criando dessa forma condi¢des para o acompanhamento efetivo e personalizado das maiores entidades
empregadoras (EE) do pais.

Tendo em consideragdo que o ambito de atuacdo do Gc € o da relagdo contributiva, a definicao da
carteira de contribuintes a acompanhar em 2017 teve por base os seguintes critérios: volume de
contribui¢des declaradas e numero de trabalhadores vinculados.

Para efeito da determinacéo do universo de contribuintes a acompanhar procedeu-se a selecdo das 500
entidades do pais com maior expressdao em cada um dos critérios definidos. Do cruzamento das duas
selegbes apurou-se um universo de 653 contribuintes a acompanhar.

Em 2018, por considerar-se importante, quer para o ISS, IP quer para os Contribuintes Estratégicos, a
UCE passou a acompanhar também as entidades que pertenciam ao mesmo grupo empresarial dos que
no ano anterior tinham sido considerados estratégicos. A carteira foi alargada a 2.187 entidades.
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Para o biénio de 2019-2020 foram propostos e aceites os mesmos critérios de selegéo, tendo a UCE
chegado ao final do ano de 2020 com uma carteira de 2.622 Contribuintes Estratégicos.

No final do ano de 2021, a carteira de Contribuintes Estratégicos era constituida por 2.620 entidades
empregadoras.

Estes contribuintes representavam no final de 2021 0,7% do total nacional de entidades empregadoras,
foram responsaveis por 25,7% do total nacional de trabalhadores vinculados (1.090.406 trabalhadores) e
por 31,8% do total nacional de contribuicbes declaradas mensalmente (567,6M€ de contribuicbes
declaradas mensalmente).

Considerando o modelo de acompanhamento integrado preconizado para os contribuintes estratégicos,
a UCE foi dotada, em 2021, de mais 2 técnicos superiores, ficando com 48 elementos, uma vez que um
trabalhador siau para outro Servigo Central.

Face a importancia da fungdo de gestor do contribuinte e ao crescimento sustentado que temos
conseguido, em margo de 2021 foi alterada a estrutura organica da Unidade, tendo sido criados 3
setores — Setor do Gestor do Contribuinte I, 1l e lll. A criagdo desta estrutura intermédia entre a diregcao
da unidade e os Gc surge da necessidade de garantir um acompanhamento mais préoximo dos Gc,
garantir um acompanhamento mais proximo dos assuntos dos CE e do alargamento do &mbito de
atuacdo da UCE ao acompanhamento das Associagdes e Confederagbes Empresariais. Esta alteragdo
obrigou a reformulagéo da constituigdo das carteiras dos Gc.

Salienta-se como pontos fortes da atividade da UCE a experiéncia dos atuais Gc, o n.° reduzido de
contribuintes em carteira, que permitem, em conjunto, um tratamento integrado e efetivo de toda a
relagdo contributiva, que tem como principais objetivos a obtengao de niveis superiores de qualidade no
servigo prestado e melhores resultados ao nivel da cobranga.

O estudo e acompanhamento da relagdo contributiva dos CE dotaram os Gc de conhecimento da
realidade das entidades, o que potenciou a antevisdo de problemas/constrangimentos, permitindo
minimizar o impacto dos mesmos no relacionamento com a Seguranga Social.

Neste quinto ano de atividade a UCE acompanhou 2.595 dos 2.620 contribuintes estratégicos, ou seja
99,0%, tendo o objetivo sido cumprido.

No que concerne ao nivel de satisfagdo dos CE, o resultado ao questionario de avaliacdo cifrou-se nos
93,7% revelando que estes encontram-se muito satisfeitos em relagéo ao trabalho desenvolvido pela
UCE, tendo o objetivo sido superado.

|
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3.1.7. Prevencao e Combate a Fraude e Evasao Contributiva

Em 2021, no que respeita a area de contribuintes, os resultados alcangados permitiram cumprir a meta
relativa ao N.° de processos concluidos em agdes a contribuintes, ultrapassando o valor fixado em 5%
(num total de 5775 processos concluidos). Destes, 3466 processos (60%) dizem respeito a acdes
proativas, correspondendo a um ligeiro aumento em relagéo a proatividade realizada no ano 2020 (56%).

Quadro 23 - Agoes de Fiscalizagao a Entidades Empregadoras

Unidades: N°, % e milhares de euros
Variagao (2019 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
N.° Processos 7.755 5.524 5.775 251 4,5%
% Irregularidades 37% 47% 62% 0,15 32%
Contribuigdes Apuradas 17.782 15.876 24.016 8.140 51%
Fonte: RAISS 2019, 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 01.jan.2022

No que respeita ao valor de contribuicdes apuradas, a meta fixada em QUAR/PAISS, foi superada em cerca
de 20%, tendo sido atingido o montante de € 24.024.411.

Relativamente as metas da area de investigagcdo criminal, concretamente no que concerne ao N.° de
processos de inquérito crime concluidos e respetivo montante associado, foram cumpridas ambas as metas,
havendo, contudo, um decréscimo relativamente a 2020, devidamente assinalado nos quadros seguintes, e
cuja origem resulta das dificuldades impostas pelo contexto pandémico, nomeadamente pela impossibilidade
de realizagéo de diligéncias instrutérias nos inquéritos crime.

Quadro 24 - Processos-crime

Unidades: N°, % e milhdes de euros

Variagao (2019 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Processos de pré-inquérito e inquérito concluidos 3.598 3.016 2.708 -308 -10%
Processos de pré-inquérito concluidos 1.831 1.451 1.279 -172 -12%
Processos de inquérito concluidos 1.767 1.565 1.429 -136 -9%
Valor financeiro associado aos processos de inquérito instruidos 68 59 44 -15 -25%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagéo da BD a 01.jan.2022

3.1.8. Desenvolvimento Social e Programas
3.1.8.1. Intervenc¢ao Social

Nos termos da Lei n.° 4/2007, de 16/01 que aprova as bases gerais do sistema de seguranga social
(alterada pela Lei n.° 83-A/2013, de 30/12 e conforme o Art.° 29.°) o subsistema de agao social tem como
objetivos fundamentais a prevengdo e reparagcao de situagbes de caréncia e desigualdade
socioeconémica, de dependéncia, de disfungcdo, exclusdo ou vulnerabilidade sociais, bem como a
integracdo e promocdo comunitarias das pessoas e o desenvolvimento das respetivas capacidades e
assegura ainda especial protecdo aos grupos mais vulneraveis, nomeadamente criangas, jovens,
pessoas com deficiéncia e idosos, bem como a outras pessoas em situagdo de caréncia econémica ou
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social. A protegao (prevista no Art.° 30.°) nestas eventualidades referidas concretiza-se, nomeadamente,
pela concessao de prestagdes sob a forma de:

e a) Servigos e equipamentos sociais;

e b) Programas de combate a pobreza, disfungao, marginalizagao e excluséo sociais;

e () Prestagdes pecuniarias, de caracter eventual e em condi¢des de excecionalidade; e
e d) Prestacdes em espécie.

A acdo social é desenvolvida pelo Estado, pelas autarquias e por instituicdes privadas sem fins
lucrativos, conforme as prioridades e os programas definidos pelo Estado e em consonancia com
principios e linhas de orientagdo como a personalizagdo, seletividade e flexibilidade das prestacoes e
dos apoios sociais, de modo a permitir a sua adequagéo e eficacia (alinea d) do n.° 2 do Art.° 31.°).

O ISS, IP., tem por missao a gestdo dos regimes de seguranga social, o reconhecimento dos direitos e o
cumprimento das obrigagbdes decorrentes dos subsistemas da seguranga social, incluindo o exercicio da
acéo social, bem como assegurar a aplicagdo dos acordos internacionais no dmbito do sistema da
seguranga social (vide n.° 1 do Art.° 3.° do DL n.° 83/2012, de 30/03 alterado pelo DL n.° 167/2013, de
30/12).

O ISS, IP providencia o acesso a servigos de atendimento/acompanhamento social pelas pessoas,
familias e comunidades, sucintamente, por:

e Acao direta — através dos SLAS — Servigos Locais de Agao Social dos Centros Distritais do ISS,
IP., do Atendimento Social Integrado/ Rede Social e de outros projetos de atendimento
integrado;

e Acao indireta — através de Parcerias/Protocolos com Entidades sob a forma de acordos e
protocolos de cooperacéo e no ambito de programas.

SAAS - Servigo de Atendimento e Acompanhamento Social

“O atendimento social € uma forma de ajudar as pessoas ou as familias em situagdo de caréncia
(pobreza) ou vulnerabilidade a resolver os seus problemas” (Guia Pratico — Atendimento A¢ao Social.
ISS, IP.2014). Implica a caracterizagéo e a avaliagdo da situagéo de vida, por técnica/o qualificada/o, que
servira de base ao plano de insergao social que é consensualizado com a pessoa/familia. Podera haver
apoio em dinheiro (Prestacdes pecuniarias, de caracter eventual e em condicbes de excecionalidade),
acumulavel com os beneficios da area prestacional da Seguranga Social.

Os SLAS (SLAS - Servigos Locais de Agao Social dinamizado pelos 18 Centros Distritais do Instituto da
Seguranga Social) prestam atendimento social as pessoas/familias, € o decorrente acompanhamento se
necessario; além da intervencao direta com as pessoas/ familias, é feita intervengcdo comunitaria que
pode passar pelo fomento/reforgo de parcerias locais (ex. NLI — Nucleos Locais de Inser¢do/RSI).

“SAAS” designa um servigo que assegura o atendimento e o acompanhamento de pessoas e familias em
situagcdo de vulnerabilidade e exclusao social, bem como de emergéncia social (exceto as situagdes
devidas a catastrofes naturais, calamidades publicas ou outras ocorréncias cobertas por legislagdo
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especifica). A abordagem técnica passa por principios operativos como os de contratualizagdo para a
insercao e de proximidade. A intervencgao técnica e a organizagao/funcionamento do servigo nos projetos
RLIS - Rede Local de Inserg¢éo Social financiados por PO ISE/ FSE - Programa Operacional Inclusdo
Social e Emprego / Fundo Social Europeu) regem-se pelo normativo em vigor aplicavel a SAAS.

Quadro 25 — Atendimento e Acompanhamento Social

Unidades: n.° e %
Variagao (2020 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Processos Familiares (dez) 379.449 407.622 401.289 -6.333 -2%
Centro Distrital 277.316 326.594 202.398 -124.196 -38%
Parceria/Protocolo 84.980 80.586 198.868 118.282 147%
Rede Local de Inser¢édo 17.153 442 23 -419 -95%
Beneficiarios (dez) 786.745 793.260 709.504 -83.756 1%
Centro Distrital 560.837 619.774 356.485 -263.289 -42%
Parceria/Protocolo 190.979 172.523 352.966 180.443 105%
Rede Local de Insergéo 34.929 963 53 -910 -94%
Atendimentos (ano) 791.173 888.958 939.845 50.887 6%
Centro Distrital 253.456 430.002 147.761 -282.241 -66%
Parceria/Protocolo 381.387 444.029 791.922 347.893 78%
Rede Local de Insercédo 156.330 14.927 162 -14.765 -99%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes. Situagao da BD a 06.fev.2022
As Equipas de RSI - Rendimento Social de |Insercdo prestam um servico de

atendimento/acompanhamento social cujo principal objetivo € a promog¢éo da autonomia para a inclusao
social das familias beneficiarias daquela prestacéo.

Ha servigos/ equipamentos sociais (como Centros Comunitarios) e outros projetos com financiamento
comunitario (ex. CLDS — Contratos Locais de Desenvolvimento Social, da competéncia da UAP/SC/ISS,
IP) que incluem, nas suas valéncias, atividades de atendimento/acompanhamento social. Note-se ainda,
respostas sociais de atendimento especializado (ex. Centro de Atendimento e Acompanhamento
Psicossocial - ambito do/a VIH/Sida, toxicodependéncia, sexualidade, entre outras matérias).

Durante 2019 terminaram 92 (74%) das operagdes RLIS (PO ISE/FSE).em 2020 terminaram todas as
operagdes RLIS e nos territérios em que se mantinha a necessidade de externalizar este servico a
populagdo, houve autorizagdo, por parte da Tutela, para celebragdo de acordos, excecionados de
PROCOOP.

Assim, ao abrigo do Despacho n.° 6013-B/2019, de 28/06, em 2019 foram homologados 35 processos e
continuaram a decorrer procedimentos para homologagcdo dos processos de Acordos Atipicos para
SAAS. Estes acordos foram celebrados com vigéncia até 31 de dezembro de 2021.

SAPA - Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio

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

» Da atribuigcdo de forma gratuita e universal de produtos de apoio;
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» Da gestao eficaz da sua atribuicdo mediante, designadamente, a simplificagéo de procedimentos
exigidos pelas entidades e a implementagédo de um sistema informatico centralizado;

» Do financiamento simplificado dos produtos de apoio.
O ISS, IP assume o papel de Organismo financiador no ambito deste Sistema.

Os anos de 2020 e 2021, na esteira dos anos antecedentes, foram anos de continuagao da qualificagao
da resposta no dmbito do financiamento de produtos de apoio por parte do ISS, IP que se espelhou num
esforco em responder com a maior qualidade e celeridade as solicitagées dos cidadaos.

Outra situacdo de realgar, foi o facto de ter havido durante os anos de 2020 e 2021, reforgos
substanciais da verba destinada ao SAPA.

Em 2020 foi fixada a dotagdo orcamental para o ISS, IP. no valor de até 5.280.000,00 €, tendo havido um
reforco de verba no montante de até 5.599.000,00 €, perfazendo um total de 10.879.000,00 €. Sublinha-
se, no entanto, que a dotagao foi posteriormente corrigida para 10.000.000,00 €.

Em 2021 foi fixado a dotagdo orcamental para o ISS, IP no valor de até 5.808.000,00 €, tendo havido um
reforco de verba no montante de até 7.600.000,00 €, perfazendo um total de 13.408.000,00 €.

Mais uma vez se constatou que, ndo obstante os reforgos substanciais da verba verificada em 2020 e
em 2021, ndo houve capacidade financeira para proceder ao financiamento de todos os pedidos
deferidos.

O ISS, IP tem vindo a confrontar-se com um conjunto de solicitagdes cada vez maior que se podera
atribuir ndo sé ao facto de haver uma maior consciencializagao de direitos, cidadania e informacgéo por
parte das pessoas com deficiéncias e incapacidades e dos seus familiares, que procuram a melhor
compensagado para as suas limitagdes mas, igualmente, devido ao envelhecimento da populagéo e,
consequentemente, ao aumento da esperanga de vida, pelo que os cidaddos tendem a apresentar
quadros de dependéncias e incapacidades permanentes que exigem a aquisicdo de mais produtos de
apoio para ultrapassar as suas limitagdes.

Quadro 26 - Sistema de Atribuigdo de Produtos de Apoio
Unidade: n.°, euros e %
Variagio (2020 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Masculino 982 1.026 1.141 115 10%
Pessoas Apoiadas Feminino 640 740 830 90 11%
Total 1.622 1.766 1.971 205 10%
Centros de Saude 0 0 0 0 0%
Produtos de Apoio Centros Especializados 6.425 7.805 9.166 1.361 15%
Total 6.425 7.805 9.166 1.361 15%
Orgamento Executado (€) 126.051,58 10.780.255,04 13.587.658,45 2.807.403 21%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e DDS\Mapa Sintese dos Produtos de Apoio Financiados. Situagéo da BD a 09.mai.2022

Importa ainda notar que o mercado nacional tem uma oferta vasta de produtos de apoio, de iniUmeras
marcas e modelos, onde constam produtos de apoio de elevada tecnologia que apresentam precos
tendencialmente cada vez mais elevados.

E importante, também, sublinhar que se considera valor executado aquele que foi efetivamente gasto na
aquisi¢ao de Produtos de Apoio.
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Os valores referentes a 2020 inseridos no quadro acima sdo os constantes no Relatério de Execugao
Fisica e Financeira do SAPA de 2020. Importa referir que o valor executado pela SCML (979.524,77 €),
nao se encontra contabilizado acima, uma vez que néo se procedeu a transferéncia de verba para
aquela instituicdo no periodo em referéncia.

Os valores de 2021 referentes ao ISS, sdo valores provisorios, obtidos da base de dados SharePoint a
09/05/2022. Os valores deste ano, referentes a SCML, foram ja confirmados por esta Entidade. De notar
que os valores de 2021 apresentados como Orcamento Executado, sdo obtidos pela contabilizagdo do
“Montante Financiado”, que por vezes nao é totalmente coincidente com o “Orgamento Executado”.

Rede Social

A Rede Social foi criada, em 1997, pela Resolugao do Conselho de Ministros n.° 197/1997, de 18 de
novembro, e regulamentada, em 2006, pelo Decreto-Lei n.° 115/2006, de 14 de junho.

Existem 278 Redes Sociais em Portugal continental, organizadas, ao nivel da freguesia em Comissdes
Sociais de Freguesia/lnter-freguesias (CSF/CSIF), quando constituidas, concelhio em Conselhos Locais
de Acgéao Social (CLAS) e, ainda, supraconcelhio em Plataformas Supraconcelhias (PSC).

Os objetivos das Redes Sociais sao:
e Combater a pobreza e a exclusdo social e promover a inclusao e coesao sociais;
e Promover desenvolvimento social integrado;

e Promover um planeamento integrado e sistematico, estimulando as sinergias, competéncias e

recursos;

e Garantir uma maior eficacia e uma melhor cobertura e organizagdo do conjunto de respostas e
equipamentos sociais ao nivel local;

e Criar canais regulares de comunicagéo e informagao entre os parceiros e a populagao em geral.

Na concretizagdo desses objetivos, as Redes Sociais desenvolvem varias atividades, das quais se
destacam a:

e elaboragcao de documentos de planeamento estratégico locais (Diagnodstico Social, Plano de
Desenvolvimento Social e Planos e A¢ao anuais);

e emissdo de pareceres sobre candidaturas a programas nacionais ou comunitarios,
fundamentados no Diagnéstico Social e no Plano de Desenvolvimento Socia, e sobre a criagéo
de servigos e equipamentos sociais, tendo em vista a cobertura equitativa e adequada no
concelho.

e dinamizacdo de grupos de trabalho tematicos;

e promogao de reunides tematicas setoriais para aprofundar o conhecimento e analise dos
problemas sociais do territorio;

e promogao de agdes de informagdo e formagido e outras iniciativas que visem uma melhor
consciéncia coletiva dos problemas sociais.
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Em 2021, o Setor da Rede Social, Transversais e Acompanhamento Técnico (SRSTAT), com
competéncia atribuida para acompanhar e avaliar o desenvolvimento do Programa Rede Social no
territorio continental, realizou a monitorizagdo das principais atividades das 278 Redes Sociais, das PSC
e dos CLAS.

Quadro 27 - Monitorizagao dos Documentos de Planeamento dos CLAS em 2021

N° de CLAS Diagnéstico Social Plano de Desenvolvimento Social Plano de Acédo Anual
Existe, esta atualizado 214 47 101
Existe, esta desatualizado 30 163 104
Existe, esta desatualizado, mas em atualizagéo 25 59 37
Nao existe 27
Nao existe, estd em elaboragéo 1
Em branco/sem resposta 9 9 8
Total 278 278 278

Fonte: DDS/SRSTAT: SharePoint Rede Social CLAS 2021
v' Comissbes Sociais de Freguesia (CSF/CSIF)
» 296 CSF/CSIF em funcionamento.
» 531 reunides realizadas pelas CSF/CSIF.
v Plataformas Supraconcelhias (PSC)
» 830 entidades parceiras nas PSC.

» 17 Grupos de Trabalho em funcionamento, com tematicas como: o envelhecimento; a
saude mental; a organizagdo do trabalho em rede; o Relatério de Atividades/Plano de
Acao/Plano de Desenvolvimento Social; as situagdes de risco, exclusio e precaridade.

» 36 reunides realizadas pelas PSC, dedicadas a: apresentagdo de Programas, Projetos e
Boas Praticas; a questdes relacionadas com as Respostas Sociais, aos equipamentos
sociais e acordos de cooperagao.

Quadro 28 - Monitorizagao dos instrumentos de Planeamento das PSCRS em 2021

N° PSC Diagnéstico Social Plano de Desenvolvimento Social Plano de Agao Referencial Estratégico Outro(s)
Sim 6 6 12 4 4
Néo 22 22 16 24 24
Néo identificado
Total 28 28 28 28 28

Fonte: Fonte: DDS/SRSTAT: SharePoint Rede Social PSC 2021
Programas de Desenvolvimento

CLDS 4G - Contratos Locais de Desenvolvimento Social 4G
Os CLDS-4G, criados em 2018, pela Portaria n.° 229/2018 de 14 de agosto, constituem a quarta geragao
de Contratos Locais de Desenvolvimento Social, que tém vindo a ser implementados de modo paulatino
desde 2007.

O programa CLDS-4G tem como objetivo promover a inclusdo social de grupos populacionais que
revelem maiores niveis de fragilidade social num determinado territério, mobilizando para o efeito a agdo

integrada de diversos agentes e recursos localmente disponiveis, constituindo-se como um instrumento
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de combate a exclusido social fortemente marcado por uma intervencdo de proximidade realizada em

parceria, de forma a:

a) Aumentar os niveis de coesdo social dos concelhos objetos de intervencdo dinamizando
a alteragao da sua situagao socio territorial;

b) Concentrar a intervengdo nos grupos populacionais que em cada territorio evidenciam
fragilidades mais significativas, promovendo a mudanga na situagéo das pessoas tendo em conta

os seus fatores de vulnerabilidade;

c) Potenciar a congregacado de esforgos entre o setor publico e o privado na promogao e

execugao dos projetos através da mobilizagdo de atores locais com diferentes proveniéncias;

d) Fortalecer a ligagao entre as intervengdes a desenvolver e os diferentes instrumentos de

planeamento existentes de dimens&o municipal.

Mantendo as caracteristicas essenciais do perfil de intervengéo, os CLDS-4G introduzem ajustamentos

ao modelo que espelham, fundamentalmente, o seguinte:

. Uma selegéo dos territérios de intervengao, centrada em indicadores de fragilidade social que

incorporam, entre outros, os niveis de desemprego e de envelhecimento das populagdes residentes;

. A criacdo de diferentes niveis de financiamento, a atribuir aos projetos em fungdo da dimenséao
da populagéo residente em cada um dos concelhos selecionados enquanto territério de intervencgao,
valorizando, simultaneamente, quer o grau de fragilidade social identificado no territério, quer a sua

localizagdo geografica no que respeita a interioridade;

. O alargamento do leque de agentes responsaveis pelo desenvolvimento das atividades nos
territérios de intervengéo dos projetos, designadamente através da reintrodugdo das Camaras Municipais

no universo das entidades que promovem os CLDS;

. O reforgo da relagao entre a tipologia dos territérios selecionados e os eixos de intervengédo nos
quais se organizam as atividades a desenvolver pelos projetos, abrindo ainda a possibilidade, nos
concelhos de maior dimensao populacional e num quadro de alguma flexibilidade, de uma organizagao

local sobre a intervengéo a efetuar no territorio através da implementagao de varios projetos;

Desta forma, pretende-se que o Programa CLDS continue a constituir um instrumento de combate a
exclusdo social fortemente marcado por uma intervencdo de proximidade realizada em parceria,
garantindo, em simultaneo, a valorizagdo do papel das Camaras Municipais nesta intervengao, dadas as
suas especiais responsabilidades ao nivel concelhio, nomeadamente em matérias de planeamento, bem

como a sua particular capacidade para congregar os agentes e 0s recursos locais;

. A promocgao do acesso ao Programa CLDS e, consequentemente ao financiamento, por parte de
territorios que revelem maiores dificuldades de mobilizagdo para a apresentagéo de projetos, reforgando
a logica do convite em detrimento de uma légica de concurso nacional, garantindo, previamente, a
equidade do processo através da implementacdo de um mecanismo de selegcdo dos territérios a

intervencionar que garante a escolha dos que apresentam maiores niveis de fragilidade social, quer pelo
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facto de se revelarem territérios especialmente afetados por determinados fendmenos tais como os do

desemprego ou os da pobreza, quer pelo facto de terem sido palco de calamidades;

. Adequagéao da relagéo entre a dimensao do financiamento a atribuir e a dimensao potencial das
necessidades de intervencgao, criando para o efeito distintos patamares de financiamento para territérios
igualmente distintos, no que respeita designadamente a populagao residente, a densidade da fragilidade

social revelada e as dificuldades que decorrem de uma localizagdo no interior do territério continental.

Os territérios a abranger pelos CLDS-4G assumem os seguintes perfis, tendo por referéncia um conjunto

de indicadores:
a) Territérios especialmente afetados por desemprego;
b) Territérios com situagdes criticas de pobreza, particularmente a infantil;
c) Territérios envelhecidos;
d) Territérios fortemente atingidos por calamidades.
As acdes a desenvolver pelos CLDS-4G integram os seguintes eixos de intervencgéo:
a) Eixo 1: Emprego, formagao e qualificagéo;
b) Eixo 2: Intervengao familiar e parental, preventiva da pobreza infantil;
c¢) Eixo 3: Promocéo do envelhecimento ativo e apoio a populagao idosa;

d) Eixo 4: Auxilio e intervengcdo emergencial as populagdes inseridas em territérios afetados por

calamidades e/ou capacitagdo e desenvolvimento comunitarios.
As operagdes tém a duracao de 36 meses.

O Programa CLDS-4G é financiado por fundos estruturais em conformidade com a legislagdo nacional e

europeia aplicavel, designadamente pelo Fundo Social Europeu (FSE).

Para efeitos de financiamento séo elegiveis os Contratos Locais de Desenvolvimento So—cial localizados
nas regides NUTS Il do Norte, Centro e Alentejo, através do PO ISE, do Algarve, através do CRESC
Algarve 2020 e de Lisboa, através do POR Lisboa 2020 e inseridos nos territérios identificados no Anexo

dos Convites para Apresentagéo de candidaturas publicados no ano de 2019:
«  Aviso N.° POISE-32-2019-09
+  Aviso N.° POISE-32-2019-12
«  Aviso N.° POISE-32-2019-17
«  Aviso N.° POISE-32-2019-21
*  Aviso N.° ALG-32-2019-12

*  Aviso N.° LISBOA-32-2019-31
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Os CLDS-4G sao desenvolvidos por entidades de direito privado sem fins lucrativos que atuem na area
do desenvolvimento social e nos territorios de intervengao do CLDS-4G indicados em Anexo a cada um
dos Convites para a Apresentacdo de Candidaturas publicados, na qualidade de Entidades
Coordenadoras Locais da Parceria (ECLP), selecionadas pela Cadmara Municipal nos termos previstos
no n.° 3 do artigo 2.° do Regulamento Especifico do CLDS-4G, ou selecionadas pelo Conselho Local
Acgéo Social (CLAS) nas situagdes a que se refere o n.° 4 do artigo 2.° do referido Regulamento. Em
parceria com a ECLP, entidades de direito publico, de direito privado sem fins lucrativos, que atuem na
area do desenvolvimento social, ou de direito privado com fins lucrativos (neste ultimo caso, apenas se
integrarem o CLAS, sedeadas no territério de intervengdo a que se candidatam, na qualidade de
Entidades Locais Executoras das Agbes (ELEA), desde que selecionadas pela ECLP e sujeitas a parecer

de CLAS, nos termos do artigo 212.° do Regulamento Especifico.

No ambito do Programa CLDS-4G, o ISS, IP desempenha a fungdo de Organismo Intermédio com

subvencao global.

Neste sentido, coube ao Instituto, no ano 2021, a realizagdo das seguintes tarefas essenciais:
acompanhamento da execugdo das operagdes; andlise de Pedidos de Alteragdo (PA); analises de
pedidos de alteragao de equipas técnicas; analise dos pedidos de reembolsos e pedidos de reembolsos

intermédios.

Nesta linha, no ano de 2021, das candidaturas aprovadas em 2019 e 2020, mantiveram-se em execugao
273 Operagoes CLDS-4G.

FEAC — Fundo Europeu Apoio a Carenciados

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

Por decisdo da Comissao 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 dotagao financeira
total de 176.946.201,00 euros.

A transicdo 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 o regulamento geral do FEAC e a
regulamentacéo 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, e pela Portaria n.°
232/2018, de 20 de agosto, e pela Portaria n.° 217/2019, de 10 de julho e pela Portaria n.° 27/2021 de 05
de fevereiro.
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A regulamentagéo 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:

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

e A tipologia de operagbes 1.2.1 — Distribuicdo de géneros alimentares e ou bens de primeira
necessidade, que visa apoiar as opera¢des de distribuicdo de géneros alimentares e ou de bens
de primeira necessidade as pessoas mais carenciadas, por organizagdes parceiras, publicas ou
privadas, bem como o desenvolvimento de medidas de acompanhamento com vista a inclusao
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 com subvencao global para a tipologia de
operagdes 1.2.1, cabendo-lhe a responsabilidade de analisar as candidaturas e eventuais contestagdes
apresentadas pelas entidades, bem como efetuar a monitorizagao da execucgéo das operagdes.

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 reducéo dos desperdicios e a contribuigdo para a dieta equilibrada.

Os beneficiarios das operagdes 1.2.1 assumem a qualidade de organiza¢des 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 instalagdes das entidades mediadoras através de transporte adequado para o
efeito e assegurando a boa recegao dos produtos por parte destas entidades, que os distribuem
diretamente aos destinatarios finais;

b) Mediadora, a qual cabe a distribuigao direta dos géneros alimentares aos destinatarios finais.
Os beneficiarios apenas podem apresentar uma candidatura por cada territério de intervengao.

Sao destinatarios finais da tipologia 1.2.1 os individuos e/ou as familias que se encontrem em situagao
de caréncia economica, conforme o disposto no artigo 45.° do Regulamento Especifico do PO APMC,
correspondendo este conceito ao aplicado pelo Instituto de Seguranga Social, I.P. no ambito do
subsistema de acao social, nos termos do Manual de Atendimento e Acompanhamento Social publicado
em maio de 2011.

A segunda fase do PO APMC, teve inicio em margo 2019 com o langamento dos procedimentos
concursais que visam a aquisi¢do dos géneros alimentares nas quantidades necessarias para assegurar
50% das necessidades nutricionais a cerca de 60 mil pessoas durante 36 meses.

Para a segunda fase, a Direcdo-Geral da Saude (DGS) definiu um cabaz com 25 tipos de géneros
alimentares, dos quais 8 deles sdo entregues em alternancia (4 num més e 4 no més seguinte):
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O Convite e Aviso de Apresentacao de Candidaturas para a Tipologia 1.2.1 foram langados em julho e
agosto de 2019 (Avisos n.° POAPMC-F7-2019-02 e n.° POAPMC-F7-2019-03), respetivamente, e o
prazo de candidaturas terminou em setembro. Foram submetidas 135 candidaturas, as quais foram
todas aprovadas. As 135 candidaturas correspondem ao ndmero de territérios de Portugal Continental
nos quais é efetuada a distribuicdo de géneros alimentares as pessoas mais carenciadas.

As operagdes tém a duragao de 39 meses, decorrendo entre novembro de 2019 e janeiro de 2023.
No ambito desta segunda fase, no ano 2021:

e decorreu a execugdo das 135 operagdes de distribuicao de géneros alimentares da Tipologia
1.2.1.

e O PO APMC constituiu-se como um dos meios para dar resposta a situagdo epidemiolédgica
provocada pelo coronavirus SARS-CoV-2 e pela doenga COVID-19, que, por um lado, agravou
as situagdes das pessoas mais carenciadas e que, por outro lado, aumentou o numero de
pessoas vulneraveis. Neste sentido, foi decidido pela Tutela aumentar o nimero de destinatarios
que se previa apoiar (que se situava nos 60.005/més), nos seguintes termos:

o0 abril de 2020 — aumento de 15% dos destinatarios, correspondente a um total de 69.005
destinatarios;

0 maio e junho de 2020 (2 meses) — aumento de 50% dos destinatarios, correspondente a
um total de 89.975 destinatarios;

0 julho de 2020 a junho de 2022 — aumento de 100% dos destinatarios, correspondente a
um total de 120.010 destinatarios;

e Abertura de 14 procedimentos concursais para aquisigao de géneros alimentares para fazer face
ao aumento de destinatarios entre abril de 2020 a junho de 2022;

e Em dezembro de 2021, no que se refere aos destinatarios finais abrangidos, foram considerados
elegiveis 118.435 pessoas carenciadas das 120.010 previstas (98,69% da meta definida),
correspondente a 44.462 agregados familiares.

e Verificou-se, ainda que durante o ano de 2021 foram apoiados pelo menos uma vez 59.490
agregados familiares, correspondendo a um total de 158.031 destinatarios.

e Quanto aos produtos distribuidos, no ano de 2021 foram entregues 577.987 cabazes num total
de 26.115,35 toneladas de géneros alimentares.

Nao obstante o FEAC ser financiado através de verbas comunitarias, atendendo a logistica necessaria
para prover 0S recursos necessarios a execugao das agdes e atividades inerentes ao desenvolvimento
do PO APMC, em particular no que respeita a despesas iniciais a realizar por parte das entidades
responsaveis pela distribuicdo de géneros alimentares e pelo desenvolvimento de agdes de
acompanhamento, como é o caso de despesas de armazenagem, refrigeracao, transporte e distribuigdo
de géneros alimentares, foi necessario implementar um programa de apoio financeiro complementar a
execugao do PO APMC, o qual se designa por Programa de Apoio Complementar (PAC). Este Programa
foi criado pelo Despacho n.° 8230-A/2017, de 20 de setembro, da Secretaria de Estado da Seguranga
Social e define o regime de acesso ao apoio financeiro complementar a execugédo do PO APMC.
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O Despacho n.° 8701-B/2019, de 1 de outubro, define as regras para o programa de apoio financeiro
complementar a execugao do Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas (PO
APMC) no que se refere a 2.2 fase.

O PAC concretiza-se mediante protocolos de colaboragéo celebrados entre o ISS, IP e as entidades
coordenadoras e mediadoras com candidaturas em desenvolvimento no ambito da Tipologia 1.2.1 do PO
APMC e nos quais este Instituto. assume a atribuicdo de uma comparticipagdo financeira a estas
entidades, com o objetivo de fazer face a despesas decorrentes das caracteristicas dos produtos que
compdem os cabazes nutricionais definidos para o PO APMC, bem como da periodicidade de
distribuicdo e acondicionamento dos mesmos.

O prazo de execugao do PAC é equivalente ao prazo de execugao estabelecido para as candidaturas
aprovadas no ambito da Tipologia 1.2.1 do PO APMC.

A gestao do PAC é da competéncia do ISS, IP.

O PAC é financiado nos termos da alinea a) do n.° 5 do Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de
margo.

No ano de 2021, no &mbito da 22 Fase, estiveram em execugao 135 operagoes.

Deste modo e atendendo a relevancia que o apoio do PAC representa na adequada execucdo das
operagdes do POAPMC, importa ajustar os termos das condigbes do Programa de Apoio Complementar
a execugado do POAPMC definidos no Despacho n.° 8701 -B/2019, de 1 de outubro, face ao acréscimo
dos destinatarios do POAPMC e respetiva quantidade dos produtos a distribuir.

Assim, o Despacho n.° 892/2020, de 14 de janeiro de 2020, publicado no Diario da Republica, 2.2 série,
n.° 15, de 22 de janeiro de 2020, e considerando o disposto na alinea b) do artigo 30.°, conjugado com o
n.° 6 do artigo 31.°, da Lei de Bases do Sistema de Seguranga Social, aprovada pela Lei n.° 4/2007, de
16 de janeiro, com as alteragdes introduzidas pela Lei n.° 83 -A/2013, de 30 de dezembro, e ao abrigo da
alinea c¢) do artigo 199.° da Constituicdo da Republica Portuguesa, determina um reforco da
comparticipagao financeira do PAC, estabelecida no ponto 7 do Despacho n.° 8701 -B/2019, de 1 de
outubro.

O despacho n.° 7619/2020, de 3 de agosto, definiu as regras para o reforgco da comparticipagao
financeira do programa de apoio financeiro complementar a execugdo do Programa Operacional de
Apoio as Pessoas mais Carenciadas (POAPMC) no que se refere a 2.2 fase, com o objetivo de fazer face
ao aumento do numero de destinatarios do POAPMC, decorrente dos efeitos da situagdo epidemiolégica
provocada pelo coronavirus SARS-CoV-2.

Posteriormente é publicado o despacho n.° 7837/2021, de 10 de agosto, que procede a alteragdo do
despacho n.° 7619/2020, de 3 de agosto, para o refor¢o da comparticipagéo financeira do programa de
apoio financeiro complementar a execugdo do Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais
Carenciadas (POAPMC), passando a englobar uma 3.2 fase, com + 100 % dos destinatarios previstos no
aviso, durante 13 meses. Neste sentido, o reforgo abrange o aumento do numero de destinatarios
estabelecido nos Avisos n.° POAPMC-F7-2019-02 e POAPMC-F7-2019-03, durante um periodo de 25
meses.

No ano de 2021 foram apresentadas 125 candidaturas ao reforgo do PAC.
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Acolhimento Familiar para Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia

O Acolhimento Familiar para Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia € 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 ndo possam
permanecer no seu domicilio.

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

Ao abrigo da legislagado (art.° 13° do referido Decreto lei), podem ser instituicdes de enquadramento os
Centros Distritais do ISS, IP, mediante a celebragdo de acordos de cooperagdo, as IPSS ou
equiparadas, ou a Santa Casa da Misericérdia de Lisboa.

O acompanhamento técnico efetuado as familias de acolhimento com contrato de prestagao de servigos
com a Seguranga Social e as respetivas pessoas acolhidas é realizado, na sua maioria, pela area da
acédo social dos Centros Distritais do ISS, IP e pelos Servigos Locais de Agdo Social.

A organizacao e regularidade do acompanhamento ¢é diversificado ao longo do pais, no entanto, de uma
forma geral, verifica-se que todas as familias de acolhimento e as pessoas acolhidas sédo alvo de
acompanhamento técnico, através de visitas domiciliarias ou outros contactos, com periodicidade
variavel (de acordo com a necessidade / motivo de acompanhamento e disponibilidade).

No que respeita a execugéo fisica desta resposta social, € de sublinhar que:
»  Em dezembro de 2021 existiam 434 Familias de Acolhimento e 837 Pessoas Acolhidas.
* De entre as 837 Pessoas Acolhidas, 54% sao pessoas idosas e 46% s&o pessoas adultas com
deficiéncia.
» Sao 12 os distritos que desenvolvem esta medida, a saber: Aveiro, Braga, Braganga, Coimbra,

Faro, Guarda, Lisboa, Porto, Santarém, Viana do Castelo, Vila Real e Viseu.

+ E uma medida que tem maior expressao no norte do pais, com destaque para os Distritos de Vila
Real, Braga e Viana do Castelo.

* O Centro Distrital de Leiria é o unico, em territorio nacional, que detém um acordo de cooperagao
atipico com a IPSS Centro Social e Paroquial de S. Simao de Litém, sendo esta que procede ao
acompanhamento das Familias e Pessoas Acolhidas.

Estratégia Nacional para a Integragcao de Pessoas em Situagao de Sem-Abrigo

Na sequéncia da Resolugédo da Assembleia da Republica n.° 45/2016, de 11 de margo e de despacho do
membro de Governo responsavel pela area da seguranga social, foram retomados os trabalhos do Grupo
de Implementagédo, Monitorizagdo e Avaliacdo da Estratégia (GIMAE), coordenado pelo Instituto da
Seguranga Social, |.P e constituido por um conjunto de entidades publicas e privadas, tendo em vista a
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elaboracao de um relatério de avaliagdo da ENIPSA 2009-2015 (apresentado em margo de 2017) e
posterior criagdo de uma nova Estratégia.

A Estratégia Nacional para a Integragdo das Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo 2017-2023 (ENIPSSA
2017-2023) foi aprovada pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 107/2017, de 25 de julho e
contempla trés eixos de intervencgao: eixo 1 - promog¢éo do conhecimento do fendmeno das pessoas em
situacao de sem-abrigo, informacéo, sensibilizagdo e educacao; eixo n. 2 - refor¢o de uma intervengao
promotora da integracdo das pessoas em situacdo de sem-abrigo e eixo n. 3 - coordenacao,
monitorizagao e avaliagao da ENIPSSA 2017-2023.

No ambito da Estratégia Nacional para a Integracdo das Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo 2017-
2023 (ENIPSSA 2017-2023), no que se refere ao ano de 2020, foi marcada pela transicao da Gestéo e
Coordenacao da respetiva Estratégia,(RCM n.° 2/2020 ) que se encontrava sob a coordenagao do ISS
IP. para um Gestor Executivo a laborar na dependéncia direta da Ministra do Trabalho, Solidariedade e
Seguranga Social.

Neste contexto, a Intervengéo do ISS, IP. no decorrer do ano de 2021 passou essencialmente pelas
seguintes atividades:

e Representatividade e participagdo ativa nas Reunides do GIMAE e Nucleo Executivo da
ENIPSSA;

e Participagao ativa nos diferentes Grupos de Trabalho da ENIPSSA, nomeadamente nos Grupos
de Trabalho da Formacgao, Monitorizagdo e Comunicacgao.

e Articulagdo na Gestao e atualizacdo do Site da ENIPSSA,;

e Aviso de protocolos para a criagao de solugbes inovadoras de Housing First e Apartamentos
Partilhados

o Abertura de novo aviso de protocolos para a criacéo de solug¢des inovadoras de Housing First e
Apartamentos Partilhados em todo o pais para promover 0 acesso a habitagao para pessoas em
situagéo de sem-abrigo, com prazo de submisséo de candidaturas. através da Seguranga Social
Direta, até ao dia 10 de setembro de 2021.

e No ambito da Estratégia Nacional para a Integragcdo das Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo
(ENIPSSA) 2017-2023, o Instituto da Seguranga Social, enquanto membro do Grupo para a
Implementagédo, Monitorizagdo e Avaliacdo da Estratégia (GIMAE), promoveu 6 acbes de
formacado, entre 14 de setembro e 17 de dezembro, através do Nucleo de Formagdo e
Desenvolvimento de Competéncias da Unidade de Desenvolvimento e Administracdo de
Recursos Humanos do Departamento de Recursos Humanos, o curso de formagao “Prevencéo,
Intervengéo e Suportes para a Resolugdo da Problematica das Pessoas em Situagdo de Sem-
Abrigo em Portugal”, via Plataforma Teams.

|
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3.1.8.2. Equipamentos, Respostas Sociais e Cooperacgao
Apoio Técnico a Equipamentos Sociais

Para o ano de 2021 no que respeita aos indicadores de intervengdo mais relevantes da Unidade UTAE,
destacam-se os pedidos de Pareceres Técnicos por area de intervengao do licenciamento de Respostas

Sociais, como sendo sempre o maior volume de trabalho desta Unidade.

Nesta area de intervengéo registamos um volume de 4.012 pedidos entrados, numero ligeiramente
inferior ao ano transato (4.054 pedidos) encontrando-se no ficheiro devidamente descriminados os

quantitativos referentes as diferentes respostas sociais.

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

seguinte:
Quadro 29 - Pedidos de Parecer por area de intervencao das Respostas Sociais
Unidades: n.°
Area de Intervengio Resposta Social Pedidos entrados
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.376
Centro de Dia 586
© Pessoas |dosas Servigo de Apoio Domiciliario 653 2.672
32 Centro de Noite 18
§ Centro de Convivio 39
E’" Centro de Atividades e Capacitacéo para a Incluséo 144
§ Pessoas Adultas com Deficiéncia Lar Residencial 142 296
- Residéncia Autdnoma 10
Doengas do Foro Mental ou Psiquiatrico Unidade de Vida Auténoma 2
Unidade Sécio Ocupacional 2
g . Creche 649
S Criangas e Jovens 820
‘% Centro de Atividades de Tempos Livres 171
§ Criangas e Jovens com Deficiéncia Lar de Apoio 1 1
i Lar de Infancia e Juventude 27
;.‘_% g;ir?ggas e Jovens em situagéo de Centro de Acolhimento Temporario 19 88
= Centro Apoio Familiar Aconselhamento Parental 42
é Comunidade de Inserggo
g - ) Centro de Alojamento Temporario
O & | Familia e Comunidade em Geral . - - 18
o ® Refeitorio / Cantina Social 2
:(—é s Centro Comunitario 12
L Violéncia Doméstica Casa de Abrigo 8 8
Outros 107 107
TOTAL 4.012
Fonte: UTAE

No ambito do Fundo de Socorro Social, durante o ano de 2021, foram emitidos apenas 62 pedidos,
numero ligeiramente superior aos 52 pedidos referentes ao ano antecedente.

No ambito dos Pareceres emitidos de Programas de Investimento (PARES, PIDDAC e POPH), quadro
Q.31 foram emitidos em 2021 um total de 541 Pareceres Técnicos e/ou Relatérios de Acompanhamento,
contrasta em baixa de modo inferior ao do ano anterior (771 pareceres emitidos).
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Quadro 30 - Pareceres emitidos Programas de Investimento

Programa Pareceres emitidos
POPH 27
PARES 506
PIDDAC 8
Outros 0
TOTAL 541

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¢des de vida dos cidadaos e das familias.

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

4

v

Mais equipamentos sociais;

A sustentabilidade do financiamento num horizonte temporal ajustado a tipologia dos projetos;
Parceria com o investimento privado;

O planeamento territorial;

A avaliacao rigorosa e transparente das candidaturas apresentadas.

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

Prossecucdo de um efetivo planeamento das necessidades ao nivel territorial, com selecao
prioritéaria de projetos em territérios com baixa taxa de cobertura e mais vulneraveis a exclusao
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 proprio através de parcerias entre as instituicoes e os seus parceiros locais.

Os projetos PARES incidem sobre respostas sociais concretas, designadamente na criagdo de novos

lugares:

Em creches, facilitando a conciliagado da vida familiar com a vida profissional;

No reforco dos Servigos de Apoio Domiciliario e dos Centros de Dia, promovendo as condigbes
de autonomia das pessoas idosas;

No aumento do numero de lugares em Lares de ldosos associados a situagcées de maior
dependéncia;
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e Contempla ainda a integragdo 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 construgao de raiz;
b) Obras de ampliagdo, remodelacéo de edificio ou fragao;
c) Aquisicao de edificio ou fragao.

O financiamento PARES pode abranger ainda:

a) Aquisicdo de equipamento movel destinado ao apetrechamento das infraestruturas afetas as
respostas sociais elegiveis;

b) Projetos técnicos de arquitetura e de engenharia;

c) Fiscalizagdo da obra.

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 criagao
de novos lugares nas respostas sociais elegiveis.

O PARES ¢é exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da exploragao
dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social

Quadro 31 - PARES - Execugido

Contratos de

Aviso Comparticipagdo Desisténcias/Rescisdes Contratos

Encerrados

e Ocorridas Ativos
PARES | 258 27 231 193
PARES Il 267 38 229 175
PARES IlI 75 21 54 32
Total 600 86 514 400
Fonte: UAP Situagéo da BD a 31.dez.2021

Como se podera verificar pelo Quadro 32, na totalidade dos 3 avisos de Abertura do PARES foram
celebrados 600 contratos de comparticipagao financeira, dos quais 258 de PARES |, 267 de PARES Il e
75 de PARES IlI.

No ambito destes contratos, foram apresentadas, ao ISS, |.P., desisténcias por parte das entidades
promotoras, assim como o ISS, |.P. também formalizou rescisdes aos Contratos de Comparticipagcao
Financeira, designadamente 27 no ambito do PARES I, 38 no ambito do PARES Il e 21 no ambito do
PARES IIl, 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 nao execugéo dos projetos de investimento de acordo com o clausulado.

Até ao final do ano de 2021, foram encerrados administrativamente, em valor acumulado, 400 projetos
dos 514 Contratos ativos, distribuidos pelos 3 avisos de abertura, tendo maior peso o numero de projetos
encerrados atinente ao PARES |, representando cerca de 37,55% dos projetos ativos, seguido pelo
encerramento de projetos ocorrido no PARES Il, com um peso equivalente a 34,05%. No que concerne
ao PARES Ill, o seu peso representa somente 6,23% do total de projetos ativos. No global, tendo em
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consideracgéo o total de Contratos validos a taxa de encerramento administrativo dos projetos ascende a
77,82%.

Quadro 32 - PARES - Resultados agregados -
Lugares a Criar/Remodelar contratualizados/Executados (Encerrados)

Unidades: N°, % e euros

Execugao PARES | PARES Il PARES llI TOTAL

Investimento Publico (€) 88.922.635,77 | 91.864.888,53 | 14.980.655,27 | 195.768.179,57

Projetos 232 229 54 515

Respostas Sociais (criadas/remodeladas) 392 467 54 913

Contratualizado 31/12/2021

Lugares a Abranger 14.062 15.660 3.009 32.731

Novos Lugares 12.515 14.298 2.723 29.536

Postos de Trabalho a Criar 3.404 4.051 811 8.266

Investimento Publico Executado (€) - - - 188.864.534,00

Execucédo Financeira 31/12/2021

Taxa de Execugao Financeira - - - 96,47%

Projetos Concluidos 193 175 32 400

Taxa de Execugao Fisica 83,19% 76,42% 59,26% 77,67%

Respostas Sociais (criadas/remodeladas) 363 369 32 764
Executado (Encerrados) 31/12/2021

Lugares Abrangidos 11.514 12.052 1.813 25.379

Novos Lugares 10.275 11.276 1.849 23.400

Postos de Trabalho Criados 2.509 2.918 417 5.844
Fonte: UAP Situagéo da BD a 31.dez.2021

Salienta-se ainda que no ambito do PARES e no que se refere ao Despacho n.° 10145-B/2015, de 08 de
setembro, que veio permitir a avaliacado técnica e consequente deferimento dos pedidos de alteragao de
projetos apoiados neste programa. Sinaliza-se o facto de terem sido elaboradas 21 adendas aos
contratos de comparticipacao financeira.

Quadro 33 - PARES - Lugares criados/remodelados (Projetos encerrados)

Criangas e Jovens Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
Creche o re o osehe A0 Rosidencial  Asonoma  SAD  CentroDia Lar SAD
N.° Lugares 11.261 33 265 460 144 210 4.188 4.131 4.687
Total 11.294 1079 13.006
Total Geral 25.379
Fonte: UAP Situagéo da BD a 31.dez.2021

Programa PARES 2.0

O Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais — 2.2 Geragéo, designado por PARES
2.0, foi criado através da Portaria n.° 290/2019, de 5 de setembro, alterada pela Declaragao de
Retificagdo n.° 53/2019, de 18 de outubro, com o objetivo do alargamento da Rede de Equipamentos
Sociais, sendo um fator determinante para o bem-estar e a melhoria das condigbes de vida dos cidadaos
e das familias, dando resposta as necessidades mais prementes das populacbées e dos territérios,
priorizando de forma rigorosa e transparente os equipamentos sociais que se situem em territérios com

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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uma baixa cobertura, de forma a corrigir as assimetrias existentes ao nivel da distribuicdo da capacidade
instalada no territorio.

A implementagéo deste programa de investimento, visa essencialmente estimular, através dos recursos
financeiros provenientes dos jogos sociais, o investimento privado em equipamentos sociais, incidindo
em respostas especificas por forma a promover maiores niveis de protecdo, autonomia, inclusdo e
facilitagao da conciliagdo da vida pessoal e familiar com a vida profissional.

Os projetos PARES 2.0 incidem sobre respostas sociais concretas, designadamente sobre Projetos que
criem novos lugares na resposta social CRECHE.

O financiamento do PARES 2.0 destina-se as seguintes componentes de investimento:
e Obras de construgao de raiz;
e Obras de ampliagdo, remodelacéo, reabilitagdo e/ou reconstrugéo de edificio ou fragao;
e Aquisicao de edificio ou fragao.

O financiamento PARES 2.0 desde que associado as componentes de investimento descritas abrange
ainda:

e Agquisicdo de equipamento moével destinado ao apetrechamento das infraestruturas afetas as
respostas sociais elegiveis;

e Projetos de arquitetura e das especialidades, coordenagao do projeto e coordenagédo de
seguranga e saude em fase de projeto;

e Fiscalizagado da obra e coordenagéo de seguranga e saude durante a execugao da obra.

O presente Programa destina-se a todas as Entidades Promotoras - Instituicbes Particulares de
Solidariedade Social ou Equiparadas - que apresentaram projetos de criagcdo de novos lugares na
resposta social elegivel CRECHE, e abrangem as candidaturas aprovadas e financiadas nos concelhos
das areas metropolitanas de Lisboa e do Porto e concelhos cuja taxa de cobertura é atualmente inferior a
33 %.

O PARES 2.0 é exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da
exploragéo dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social.

No ambito do PARES 2.0 foi disponibilizado em abril de 2021, o Manual de Apoio a Execucdo dos
Projetos as entidades promotoras do PARES 2.0 - Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos
Sociais — 22 Geragao.

Quadro 34 - PARES - 2.0 Execugao

Aviso Contratos de Comparticipagao Financeira Desisténcias/Rescisdes Ocorridas Contratos Encerrados
PARES 2.0 64 3 61 0
Fonte: UAP Situagao da BD a 31.dez.2021

No ambito destes contratos, foram apresentadas, ao ISS, I.P., 3 desisténcias por parte das entidades
promotoras, sendo que os motivos apresentados para o efeito por uma das entidades foi que “pretendeu
candidatar o mesmo projeto ao PO NORTE” e as outras duas entidades “referiram a Indisponibilidade
financeira para assegurar a componente privada”.

Em 2021 ndo se regista qualquer execugdo financeira (ndo foram apresentados quaisquer pedidos de
pagamentos) ou fisica (nenhum equipamento entrou em funcionamento).
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PARES 3.0

O Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais — 3.2 Geragéo, designado por PARES
3.0, foi criado através da Portaria n.° 201-A/2020, de 19 de agosto, e tem por finalidade apoiar o
desenvolvimento, consolidagao e reabilitagdo da rede de equipamentos sociais, promovendo a melhoria
sustentada das condi¢des e dos niveis de protegao dos cidadaos.

No ambito do PARES 3.0 sdo elegiveis os projetos que incidem sobre as seguintes respostas sociais:
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas, Servico de Apoio Domiciliario, Centro de Dia, Centro de
Atividades Ocupacionais, Lar Residencial e Residéncia Autbnoma.

No ambito do PARES 3.0 sao elegiveis as seguintes tipologias de projetos:

e Tipologia 1: Projetos que criem novos lugares nas respostas sociais elegiveis, sem prejuizo do
previsto na Tipologia 3;

o Tipologia 2: Projetos que visem a realizacdo de obras em estabelecimentos de apoio social que
revistam carater de urgéncia ou quando se verifiqgue a necessidade de adaptagao de instalagdes
e/lou substituicho de materiais e equipamentos, em especial aquelas cujo deficiente
funcionamento ponha em causa a segurangca, o bem -estar e a qualidade dos servigos
prestados, sem que se verifigue um aumento da capacidade;

e Tipologia 3: Projetos que visem a realizagcdo de obras de ampliagdo ou reabilitagdo em
estabelecimentos com acordo de gestdo e, cumulativamente, com cedéncia a titulo gratuito do
edificado, em regime de comodato, celebrado com o Instituto da Seguranga Social, I. P. (ISS, I.
P.), nos termos da alinea b) do artigo 21.° e do n.° 5 do artigo 23.° da Portaria n.° 196 -A/2015,
de 1 de julho, na redagéo que |he foi dada pela Portaria n.° 218 -D/2019, de 15 de julho.

O financiamento, no dmbito da Tipologia 1 do PARES 3.0, destina -se a:
0 Obras de construgao de raiz;
o Obras de ampliagao, remodelacéo, reabilitagdo e/ou reconstrucdo de edificio ou fragéo;
0 Aquisi¢ao de edificio ou fragao.

O financiamento PARES 3.0 desde que associado as componentes de investimento previstas na
Tipologia 1 abrange ainda:

0 Aquisicdo de equipamento modvel destinado ao apetrechamento das infraestruturas
afetas as respostas sociais elegiveis;

0 Projetos de arquitetura e das especialidades, coordenagéo do projeto e coordenagéo de
seguranga e saude em fase de projeto;

0 Fiscalizagado da obra e coordenacéo de seguranca e saude durante a execugéo da obra.

O financiamento, no ambito das Tipologias 2 e 3 do PARES 3.0, destina-se a obras de ampliacao,
remodelagao, reabilitagao e/ou reconstrucao de edificio ou fragao.

Desde que associadas as componentes de investimento previstas nos numeros anteriores, as Tipologia
2 e 3 do PARES 3.0 abrangem ainda:

0 Aquisi¢do de equipamento mével destinado ao apetrechamento das infraestruturas afetas as
respostas sociais elegiveis;

o0 Projetos de arquitetura e das especialidades, coordenagdo do projeto e coordenagao de
seguranga e saude em fase de projeto;

o0 Fiscalizagao da obra e coordenagéo de seguranga e saude durante a execugao da obra.

O presente Programa vigora no territério continental.
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O PARES 3.0 é exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da
exploragao dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social.

Em 2021, ainda n&o foram celebrados quaisquer contratos no &mbito do Programa PARES 3.0.

Programa orgamental P-012 - Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social

O Programa de Investimento e Despesas de Desenvolvimento da Administragdo Central, foi
implementado em 1996, num quadro socioeconémico exigente, que por um lado, pretendia viabilizar o
investimento produtivo para assegurar o aumento da competitividade da economia e a melhoria da
qualidade de vida dos cidadaos, requerendo simultaneamente um esfor¢co de contencdo do défice
orcamental e da despesa publica.

O Programa de Investimento e Despesas de Desenvolvimento da Administragdo Central assumiu, no
ambito das politicas de Seguranga Social, um expressivo significado no quadro dos objetivos e agdes do
setor com especial relevancia para os investimentos em equipamentos sociais que se pretendiam
verdadeiramente inseridos no meio que pretendiam servir, nomeadamente os equipamentos a serem
executados pelas Instituicbes Particulares de Solidariedade Social ou equiparadas sendo que é da
responsabilidade do Instituto da Seguranga Social, I.P, o acompanhamento, controlo e avaliagdo do
respetivo Programa.

Em 2021 estiveram em execucgéo 2 projetos sendo que n&o serd expectavel a celebracdo de novos
protocolos de financiamento.

Salienta-se ainda que em 2018 foi permitido as entidades, que cujos equipamentos e respostas sociais
foram, em tempo, financiadas pelo PIDDAC, equacionarem a sua reconversdo, alteragdo e/ou
ampliacdo, as quais, a data da elaboragédo do projetos de investimento, iriam responder a necessidades
identificadas no seio das comunidades, pressupostos esses que, fruto da atual conjuntura
socioecondmica, podem ter sofrido alteragéo, resultantes numa procura deficitaria por parte dos utentes
e no levantamento de novas necessidades. Tal situagédo, configura uma reprogramacéo fisica do projeto
de investimento financiado e que pode pressupor alteragdes ao edificado e carece de autorizagéo prévia
pelo Conselho Diretivo do ISS, I.P. enquanto entidade responsavel pela gestdo deste Programa de
investimento.

PAIES - Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos 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 instituigdes privadas de solidariedade social ou equiparadas, contribuindo para
aumentar a capacidade instalada em respostas nas areas de infancia e juventude, pessoas com
deficiéncia e populagao 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:

0 Obras de construgao de raiz;
o0 Obras de ampliagéo, remodelacao de edificio ou fracao;
o0 Aaquisicao de edificio ou fragao.

O PAIES tem por objeto a concessdo de um apoio as Entidades Promotoras, e corresponde
exclusivamente aos juros decorrentes do empréstimo bancério concedido as mesmas, para a execugao
do projeto de investimento aprovado pelo ISS, I.P., permitindo que parte do investimento seja suportado
com o equipamento social em funcionamento.
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Salienta-se que o prazo de vigéncia do contrato de apoio ao investimento decorre entre a data da sua
assinatura até 15 anos apoés a data do licenciamento do equipamento.

Este Programa vigora no territério continental e no ano de 2021 estiveram em execugao 12 projetos
sendo que relativamente a 8 projetos ja foi emitido o ultimo pagamento.

Um dos fatores que acompanha a longa execugéo deste programa é o facto de a Entidade promotora ter
que prestar, obrigatoriamente, garantia efetiva que assegura a restituicio do montante de apoio ao
investimento no caso de rescisdo do contrato sendo que no periodo de amortizagao do empréstimo, e
até a sua integral amortizacao, a prestagado da garantia pode ser efetuada através de garantias bancarias
ou seguro caugao, de hipoteca sobre o imdével objeto do apoio ao investimento (livre de énus) ou outro
imovel propriedade da entidade promotora (livre de énus) ou outra garantia especial.

No periodo que decorre entre a amortizagédo integral do empréstimo e o fim de prazo de vigéncia do
contrato de apoio ao investimento a garantia a prestar € de montante igual ao apoio concedido e
efetuada mediante hipoteca sobre imével objeto de apoio ao investimento ou, quando legalmente nao
seja possivel, através de outra garantia especial, admitida em direito e considerada adequada.

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

Quadro 35 - PAIES — N.° de Equipamentos Contratualizados, Respostas Sociais e Lugares por Area de Intervengdo

Equipamentos N.° de Lugares Investimento
Area de Intervengao Respostas Sociais . Respostas Publi
Contratualizados . ublico
Total Criar Remodelar Contratualizado

Infancia Creche 3 3 124 124 0

1.263.453,78 €
Idosos Lar de Idosos 9 9 289 236 53
Total 12 12 413 360 53 1.263.453,78 €
Fonte: UAP Situagao da BD a 31.dez.2021

Respostas Sociais e Cooperagao

O Estado em parceria com as IPSS ou equiparadas celebra acordos de cooperagdo com vista ao
desenvolvimento de respostas sociais (creche, estrutura residencial para idosos, centro de dia, servi¢o
de apoio domiciliario, centro de atividades ocupacionais, entre outras), assente no reconhecimento e
valorizagao, por parte do Estado, do contributo das Instituigbes para a realizagao dos fins da agao social,
enquanto expressao organizada da sociedade civil.

Quadro 36 — Cooperagao

Unidade: N.° e milhares de Euros
Variagado (2019 - 2021)

2019 2020 2021
N.° %
Acordos 13.060 13.050 13.006 -54 -0,4%
Utentes 462.419 469.261 471.065 8.646 1,9%
Despesa 1.423.102 1.454.313 1.578.916 155.814 10,9%
Fonte: GPE Situacdo da BD a 31.dez.2021

Em 31.12.2020 estavam em vigor 13.050 acordos de cooperagéao, valor ligeiramente inferior ao de 2019
Em 31.12.2021 estavam em vigor 13.006 acordos de cooperacgéao, valor ligeiramente inferior ao de 2020
(13.050). A cooperacgao abrangia, porém, no final de 2021, mais utentes relativamente ao ano anterior,
num total de 471.065 lugares, com reflexo no aumento do montante investido, que ascendeu a 1.579 m€.
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Quadro 37 - Cooperacao na area da Infancia e Juventude
Unidade: N.° e milhares de Euros
Respostas Acordos Utentes Despesa
Criancas e Jovens em Geral 4.384 204.871 520.499
Ama e Creche Familiar 49 2.157 5.906
Creche 1.856 75.886 291.411
Educagédo Pré-escolar 1.363 79.247 188.807
Centro de Actividades de Tempos Livres 1.116 47.581 34.374
Criangas e Jovens com deficiéncia 159 8.605 17.032
Intervengao precoce 141 8.081 13.892
Lar de Apoio 16 224 2.094
Transporte de pessoas com deficiéncia 2 300 1.046
Criangas e Jovens em situagdo de perigo 476 12.403 80.416
Centro de apoio familiar e aconselhamento parental 177 4.791 8.878
Equipa de rua de apoio a criangas e jovens 3 84 761
Acolhimento familiar 3 80 440
Centro de acolhimento temporario 111 2.017 27.414
Lar de infancia e juventude 167 5.359 42.376
Apartamento de Autonomizagéo 15 72 548
Total 5.019 225.879 617.947
Fonte: GPE Situagao da BD a 31.dez.2021

Dentro da cooperagao, na area da infancia e juventude, existem respostas que se destinam as criangas
e jovens em geral: creche familiar, creche, educagéo pré-escolar e centro de atividades de tempos livres.
No final de 2021 existia um total de 4.384 acordos para estas respostas, que abrangeram 204.871
utentes, o que se traduziu numa despesa de 520.499 milhares de euros.

A intervengao precoce, o lar de apoio e o transporte de pessoas com deficiéncia sao respostas sociais
vocacionadas para as criangas e jovens com deficiéncia. A despesa em 2021 cifrou-se em 17.032
milhares de euros, mediante 159 acordos, que beneficiaram cerca de 8.605 utentes.

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

A despesa associada a cooperacao neste ambito cifrou-se em 80.416 milhares de euros, o que permitiu
abranger aproximadamente 12.403 utentes, num total de 476 acordos.

]
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Quadro 38 - Cooperagao na area das Pessoas Adultas
Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Pessoas Idosas 6.384 182.736 690.971
Servigo de Apoio Domiciliario 2.392 69.703 264.207
Centro de Convivio 366 9.836 6.606
Centro de Dia 1.937 40.142 56.494
Centro de Noite 7 70 248
Acolhimento Familiar 1 8 16
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.681 62.977 363.400
Pessoas Adultas com Deficiéncia 924 24.036 198.673
Centro de Atendimento/ Acompanhamento e Reabilitagdo Social 47 1.947 7.091
Servigo de Apoio Domicilidrio 26 596 1.726
Centro de Atividades e Capacita¢éo para a Incluséo 479 14.549 100.057
Lar Residencial 298 6.532 85.095
Transporte de Pessoas com Deficiéncia 3 33 151
Residéncia Auténoma 7 379 4.554
Pessoas em Situagao de Dependéncia 57 1.444 3.715
Servigo de Apoio Domiciliario 28 1.078 2.116
Apoio Domiciliario Integrado 26 321 1.316
Unidade de Apoio Integrado 3 45 283
Pessoas com Doenga do Foro Mental ou Psiquiatrico 51 859 4.161
Forum Sécio-Ocupacional 28 682 2.856
Unidade de Vida Protegida 17 99 833
Unidade de Vida Auténoma 3 17 39
Unidade de Vida Apoiada 3 61 433
Pessoas Sem-Abrigo 2 95 499
Equipa de Rua para Pessoas Sem-Abrigo 2 95 499
Total 7.418 209.170 898.020
Fonte: GPE Situacdo da BD a 31.dez.2021

Notas: Acolhimento através da cooperagdo com as IPSS e nao diretamente com as familias de acolhimento

Entre a populagao adulta, merecem especial atengao 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 2021 num total de 6.384 acordos, abrangendo 182.736 utentes e com uma
despesa global de 690.971 milhares de euros.

Sao varias as respostas sociais dirigidas as pessoas adultas com deficiéncia: centro de atendimento,
acompanhamento e reabilitagdo social, servigo de apoio domiciliario, centro de atividades e capacitagao
para a inclusao, lar residencial, transporte de pessoas com deficiéncia e residéncia autonoma. Em 2021,
924 acordos neste ambito originaram uma despesa de 198.673 milhares de euros, o que permitiu
abranger aproximadamente 24.036 utentes.

O servigco de apoio domiciliario, o apoio domiciliario integrado e a unidade de apoio integrado s&o as
respostas sociais vocacionadas para as pessoas em situagdo de dependéncia. Os cerca de 57 acordos
existentes apoiaram 1.444 utentes, representando uma despesa 3.715 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
51 acordos nesta area abrangeram 859 utentes em 2021, representando uma despesa de 4.161
milhares de euros.
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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 2021 foi de 499 milhares de euros.

Acordos de revisao dos Acordos de Gestao e Acordos de Gestao com Comodato

Na sequéncia do processo iniciado em 2012, com vista a transferéncia da gestdo dos equipamentos
sociais | estabelecimentos integrados (El) do ISS, I.P. (ISS) de gestdo direta para entidades da rede
solidaria, através da celebragdo de acordos de gestdo ou de gestdo com comodato, considerou-se a
necessidade de avaliar a situacdo dos demais equipamento sociais cuja gestdo ja é indireta, alguns
datados da década de 80, para se proceder a sua regularizagéo e ajustamento ao atual enquadramento
juridico aplicavel a cooperagao a estabelecer entre o Estado| ISS e as referidas entidades, processo que
estd em curso desde entdo.

Acresce a alteracao introduzida pela Portaria n.° 196-A/2015, de 1 de julho, na redagéo atual, que impde
a revisao dos acordos de gestéo | contratos mistos atipicos de gestdo e comodato celebrados entre 2012
e finais 2015.

Quadro 39 - Acordos de revisdao dos Acordos de Gestao e Acordos de Gestdao com Comodato

ESTABELECIMENTOS INTEGRADOS 2021
Transferéncia da gestao para IPSS 0
Encerramento temporario| extingdo 5
Acordos de gestao revistos 2
Acordos de gestdo com revisdo em curso 28
Acordos de gestao| novos equipamentos a integrar 5
Acordos de gest&o antigos para avaliar e rever 51

Total 91

Fonte: DDS/UCRS

PROCOOP

A cooperagédo 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 implementacéo de programas, medidas e servigos de proteg¢ao social.

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

Salvaguardando assim os principios da transparéncia, da igualdade e da concorréncia, em 2019, tal
como nos anos anteriores, a celebragdo de novos acordos ou o alargamento do nimero de utentes com
acordo, foi concretizada no ambito do Orgamento Programa (OP), através da implementagdo de
Programa de Celebragdo ou Alargamento de Acordos de Cooperagdo para Desenvolvimento de
Respostas Sociais (PROCOOP), que assenta na abertura de procedimentos concursais com vista a
selegao de respostas sociais promovidas pelas entidades do setor social e solidario.

No decurso de 2021, procedeu-se a celebragdo de novos acordos ou o alargamento do numero de
utentes em acordo de cooperacdo das respetivas candidaturas aprovadas no ambito da 1.2 fase de
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candidaturas ao PROCOOP/2019, aberta em 24.07.2019, com a publicagdo em Diario da Republica do
Despacho n° 6658-B/2019, de 23 de julho.

Neste contexto, foram celebrados 80 acordos de cooperagao, dos quais 19 novos e 69 alargamentos de
acordos em vigor, conforme quadro abaixo:

Quadro 40 - PROCOOP - 1° aviso de 2019

Unidade: N.°
N.° de Candidaturas N.° de Novos Lugares
Respostas Social
Novo Revisao Novo Revisao
Centrq de Atividades e Capacitagdo para a 3 5 46 4
Inclusao
Centro de Dia 5 10 79 65
Creche 4 42 125 515
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 7 15 126 80
Total 19 69 376 664
88 1.040
Fonte: GPE Situagao da BD a 28.mar.2022

O impacto financeiro anual destes acordos no orgamento da cooperagéo ascendeu a € 3,9 milhdes de
euros.
PARES Cooperagao-Programa

Conforme Despacho n°® 6658-B/2019, publicado a 23 de julho de 2019, n&o foram elegiveis no ambito do
PROCOOP os lugares das respostas sociais financiados pelo Programa de Alargamento da Rede de
Equipamentos Sociais (PARES).

Neste contexto, foram celebrados 13 acordos de cooperagéo, dos quais 4 novos e 9 alargamentos de
acordos em vigor, conforme quadro abaixo:

Quadro 41 - PROCOOP - Isencdo PARES-Cooperacao Programa

Unidade: N.°
Respostas Social N.° de Acordos N.° de Novos Lugares
Novo Revisao Novo Revisao
Centro de Dia 1 1 30 2
Creche 1 4 10 13
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 2 118
Servigo de Apoio Domiciliario 4 29
Total 4 9 158 44
13 202
Fonte: GPE Situagao da BD a 28.mar.2022

O impacto financeiro anual destes acordos no orgamento da cooperagédo ascendeu a € 0,9 milhdes de
euros.

Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

Apesar do acompanhamento técnico as respostas sociais ser desenvolvido, de forma mais
sistematizada, desde 2007, em 2020 com o inicio da pandemia provocada pelo coronavirus SARS-CoV-
2 e da doenga COVID-19, o ISS, IP adotou diversas medidas excecionais e temporarias de resposta a
situacao epidemioldgica, que exigiu um acompanhamento sistematico das respostas sociais, dos utentes
e dos profissionais.

|
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Assim, de forma a ser possivel a quantificacdo das respostas sociais acompanhadas durante o ano de
2021, com vista a ser aferido o resultado real do indicador, dando relevancia ao esforgo das Equipas no
contexto de pandemia, tal como em 2020, foi considerado o trabalho efetuado em cada um dos periodos
conforme enquadramento legal e demais orientacdes.

Neste contexto de universos de trabalho isolados por fases, garantiu-se que cada resposta social s6 foi
contabilizada uma unica vez em cada fase. Do indicador foram excluidas as respostas sociais da RNCCI,
o acolhimento familiar e as amas integradas no ISS, IP., como inicialmente, bem como, as respostas
sociais encerradas no contexto da pandemia.

Deste modo, foram contabilizadas, durante o ano 2021, 11.416 agbes de acompanhamento técnico a
respostas sociais das 22.249 previstas., correspondendo a uma execuc¢ao de 51%.

Considera-se de relevar o trabalho desenvolvido pelo ISS, IP. nesta vertente de acompanhamento
Apoios Financeiros Extraordinarios

Os apoios financeiros enquadrados pelo Fundo de Socorro Social globalmente diminuiram 40,2% face a
2020, quanto a montantes atribuidos, em termos absolutos regista-se assim um decrescimento
acumulado bastante significativo de € 4.207.884 euros, por comparagdo com o montante global
concedido em 2019. Verifica-se ainda um decréscimo significativo no nimero de entidades apoiadas,
representando em sintese uma variagdo negativa de 38,1% face a 2020 (-45 entidades do que em 2020).

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

Unidade: N.° e euros

— 2019 2020 2021 Variagio (2020 - 2021)
Ipologia
—— N.° Montante N.° Montante N.° Montante N.° % Montante %
Equilibrio Financeiro 61 58 43 -15 -25,9% -38,1%
7.546.050 8.521.664 5.276.276 -3.245.388
Equi to e ob 11 12 7 5| 417% 71,4%
quipamento & obras 1.114.016 1.039.861 297.547 ° 742,314 °
Viat 11 43 20 23| -53,5% -51,4%
atura 193.876 698.882 339.568 ° -350.314 °
Outros 4 5 3 2| -400% 64,9%
404.776 214.506 353.637 139.131
Total 87 118 73 45 -38,1% -40,2%
9.258.718 10.474.912 6.267.028 -4.207.884

Fonte: GPE (Despachos de concessao de apoios extraordinarios MTSSS, exclui MASES).

Analisando por rubrica, acompanhando o decréscimo observado no nimero de entidades apoiadas neste
ano de 2020, no ambito do Fundo de Socorro Social, verificamos que o decréscimo mais significativo, em
volume financeiro, registou-se na rubrica “Equilibrio Financeiro”, com um decréscimo de € 3.245.388
euros face ao ano de 2020, representando em termos percentuais uma redugdo acentuada de 25,9% e
um impacto financeiro global associado a rubrica de € 5.276.276 euros. Esta rubrica representa, em
termos percentuais, 84,2% do montante total de apoios atribuidos as entidades em 2021,
respetivamente.

Destaca-se igualmente, o decrescimento bastante significativo registado na rubrica “Viatura”, quer no
numero de entidades apoiadas, representando uma variagdo negativa de 53,5% face a 2020 (-23
entidades do que em 2020), quer sobretudo no montante atribuido, o qual foi significativamente inferior
ao concedido em 2020, representando um decréscimo acentuado de 51,4% e em termos financeiros (€
359.314) euros.
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Relativamente a rubrica “Equipamento e Obras”, em sintonia com as rubricas acima referidas, observa-
se igualmente um decréscimo de -5 entidades apoiadas do que em 2020 e uma consequente reducao
bastante significativa no apoio atribuido, ou seja, em termos financeiros, um decrescimento de € 742.314
euros e percentualmente -71,4%.

Nao obstante na rubrica “Outros” se ter verificado um decréscimo de 2 entidades face ao ano de 2020, o
valor dos apoios financeiros atribuidos no ambito do Fundo de Socorro Social cresceu 64,9%,
representado em termos financeiros € 139.131 euros, respetivamente.

Em termos globais, durante o ano de 2021 foram concedidos 73 apoios financeiros extraordinarios no
ambito do Fundo de Socorro Social, no montante total de € 6.267.028 euros.

Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais

O Programa de Cooperacao para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranga das Respostas Sociais,
enquadra-se na estratégia prioritdria de garantir aos cidaddos 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 Qualificagao das Respostas Sociais iniciado em 2005, tem como referencial os Modelos de
Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, aplicaveis as diferentes Respostas Sociais. Estes
modelos baseiam-se nos principios de gestdo da qualidade, onde sdo estabelecidos os requisitos
necessarios a implementagcao do Sistema de Gestdao da Qualidade dos servicos prestados pelas
Respostas Sociais, baseiam-se num conjunto de critérios e requisitos com 3 niveis de Qualificagdo de
crescente exigéncia (C, B e A), que uma vez avaliados através de um processo de certificacédo, da a
oportunidade de as Instituicbes serem detentoras de uma Marca de Qualidade, legalmente registada e
propriedade do ISS, IP.

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel A E‘ o ‘
ISS L 9

—

- 1-.

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel B I O F
C$

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel C

ISS
O Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais engloba atualmente os seguintes manuais disponiveis
ao cidado:

* Acolhimento Familiar [2009]

» Lar Residencial [2007]

» Centro de Atividades Ocupacionais [2007]

» Lar de Infancia e Juventude [2007] *

|
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» Centro de Acolhimento Temporario [2007] * '

» Estruturas Residenciais para Idosos [2007]

» Creche [2010]

* Centro de Dia [2010]

» Servigo de Apoio Domiciliario [2010]
A certificagdo da qualidade das respostas sociais é realizada por entidades qualificadoras externas,
independentes e acreditadas pelo Instituto Portugués de Acreditagdo e no dmbito do Sistema Portugués
da Qualidade, que atestam a evidéncia do cumprimento dos requisitos estabelecidos nos modelos de

avaliagdo. Em 2021, a atividade de certificagdo acreditada foi desenvolvida por trés entidades: a APCER
Portugal, a EIC — Empresa Internacional de Certificacdo, S.A. e a SGS Portugal.

Os resultados acumulados em 2021, relativamente as respostas sociais certificadas pelas trés entidades
certificadoras, revelam novamente um decréscimo do numero de Respostas Sociais certificadas
relativamente ao ano anterior, registando menos 12 respostas certificadas.

Figura 6 - Evolugdo das Respostas Sociais Certificadas

2010 2011 2012 2072 2014 2015 2016 2017 2010 2013 2020 2021

Verifica-se uma tendéncia decrescente no numero de respostas sociais certificadas no ambito do SQRS,
que se mantém desde 2017 e que podera justificar-se pelos seguintes fatores:

e publicagéo pelo IQP de um conjunto de normas na area das respostas sociais com vista a inte-
gracao dos referenciais existentes - SQRS (ISS), EQUASS e ISO 9001.

e revisdo dos dois referenciais que tiveram na génese dos manuais SQRS (9001 e Modelo de Ex-
celéncia), com emissao de novas versdes com novos requisitos,

o atualizagbes legislativas, nomeadamente a criacdo da resposta social Casa de Acolhimento (pa-
ra acolhimento residencial), tiveram impacto no SQRS.

' Os servigos LIJ e CAT s&o reorganizados, dando origem a resposta social Casa de Acolhimento (para Acolhimento Residencial),
anulando a atualidade destes manuais
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A distribuicao das respostas certificadas por tipologia e por nivel, em 2021, é a constante do quadro
seguinte.

Quadro 43 - Respostas Social Certificadas em 2021, por nivel e tipo de resposta

Nivel de Qualificagdo

Respostas Sociais Total

A B C

Creche 7 4 7 18
Centro de Dia 3 0 6 9
Estrutura Residencial para Idosos @ 7 0 5 12
Servigo Apoio Domiciliario 5 1 3 9
Centro de Atividades Ocupacionais 2 1 0 3
Lar Residencial 2 1 1 4
Centro de Acolhimento Temporario 2 0 0 2
Lar de Infancia e Juventude 1 1 0 2

Total 29 8 22 59

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

Gratuitidade da frequéncia das respostas socias Creche e Creche Familiar
Ao abrigo do Artigo 146.° da Lei do Orgamento de Estado para 2020, foi definido que, até a entrada no
ensino pré-escolar, seria garantida a gratuitidade de frequéncia de creche, a todas as criangas que
frequentassem uma creche publica ou abrangida pelo sistema de cooperagédo, desde que o seu

agregado familiar pertencesse:
a) Ao 1.° escalao de rendimentos da comparticipagao familiar (CF); ou
b) Ao 2.° escaldo de rendimentos da CF a partir do segundo filho.

Com a publicagao da Portaria n.° 271/2020, de 24 de novembro, foi regulamentada essa medida com
efeitos a setembro, abrangendo a Creche e Creche Familiar, e alterando a Portaria n.° 196-A/2015, de 1
de julho, no sentido de que, no ano letivo de 2020-2021, o ISS, I.P. asseguraria essa gratuitidade ao
pagar, no admbito dos acordos de cooperagdo, uma compensagao financeira adicional a prevista e
equivalente ao valor da CF cobrada as familias, ou seja, passando esta instituicdo publica a suportar

também o custo associado a CF.

Relativamente ao 1.° ano de implementacdo da medida, e apesar das limitagdes impostas pela
pandemia no que respeita a mobilidade dos técnicos, foi promovida pelo DDS com o apoio do GPE, uma
acao de acompanhamento técnico por parte dos Cdist para avaliagdo da mesma, cujo trabalho de campo
teve lugar durante os meses de junho e julho de 2021. Tratando-se de uma medida inovadora, e
atendendo a previsivel continuidade da mesma, foram recolhidas informagdes importantes para o efeito,
nomeadamente ao nivel das duvidas que as IPSS ainda tém sobre o regime das comparticipagbes

familiares, com vista a melhoria da sua operacionalizacgao.

Consequentemente, ao abrigo do Artigo 159.° da Lei do Orgamento de Estado para 2021, o Governo
procedeu ao alargamento da medida, passando a abranger todas as criangas que frequentassem creche
publica ou incluida no sistema de cooperagéo e cujo agregado familiar pertencesse ao 2.° escaldo de
rendimentos da CF.

|
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De igual modo, a regulamentacao desse alargamento proveio da publicagdo da Portaria n.° 199/2021, de
21 de setembro, que neste caso procedeu ao ajuste decorrente do referido alargamento no ano letivo
2021-2022.

Analisando os dados constantes do quadro infra, e contrariamente ao expectavel, podera concluir-se no
sentido de uma maior abrangéncia de agregados do 2.° escaléo face ao 1.°, pese embora os calculos e a
avaliagédo dos escalbes decorram das regras definidas em sede de regulamento interno das instituicbes
(1.° escalao: 38,37%; 2.° escalédo: 60,68)

Em sede de evolugdo da medida, ainda em 2021 foram iniciadas varias conversacdes entre grupos
parlamentares, no sentido de se promover um alargamento generalizado aos demais escalbes de

comparticipagao familiar (em particular do 3.°), denotando uma tendéncia de universalizagdo da mesma.

Sendo previsivel a realizagdo, ainda em 2022, de nova agdo de acompanhamento técnico da medida, a
2 de janeiro foi publicada a Lei n.° 2/2022, de 3 de janeiro (“Alargamento progressivo da gratuitidade das
creches e das amas do Instituto da Seguranga Social, I. P.*), a qual parece preconizar uma inversao do
paradigma da medida da Gratuitidade, da atual légica de pagamento da totalidade das comparticipagbes
(financeira e familiar), apenas no que respeita aos escaldes de CF mais baixos — correspondentes aos
agregados economicamente mais vulneraveis — para uma universalizacao progressiva (ao longo de 3
anos letivos, iniciando em 2022) e independente da situagdo econémica dos agregados. Nao obstante,
apenas apoés a publicagdo da regulamentagcdo em causa, poderao retirar-se mais conclusdes sobre o

alcance deste novo regime de alargamento da gratuitidade.

Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI)

A Rede Nacional de Cuidados Continuados tem como objetivo agilizar e ajustar as respostas aos grupos
de pessoas em situacdo de dependéncia, e aos diferentes momentos e circunstancias da proépria
evolugao das patologias e situagbes sociais, sendo simultaneamente, promotoras de autonomia e
participacdo dos destinatarios, reforgando as capacidades e competéncias das familias para lidar com
essas situagdes, nomeadamente no que respeita ao acompanhamento familiar e a harmonizagéo entre a
vida familiar e vida profissional.

Os cuidados continuados integrados dirigem-se assim, a pessoas que independentemente da sua idade,
necessitam de cuidados de saude e apoio social. O objetivo € a promogéo da sua recuperagdo ou
manter a sua autonomia e maximizar a sua qualidade de vida.
No &dmbito da Rede Geral existem as seguintes tipologias:

¢ Unidades de Convalescenga (UC);

e Unidades de Média Duracao e Reabilitagao (UMDR);

¢ Unidades de Longa Duragéo e Manutengao (ULDM);

e Equipas de Cuidados Continuados Integrados (ECCI);

No ambito dos Cuidados Continuados Integrados Pediatricos existem as seguintes tipologias:

— Unidades de Ambulatério Pediatrico (UAP) e Unidades de Cuidados Integrados Pediatricos nivel
1 (UCIP-1).

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 73



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

E no ambito dos Cuidados Continuados Integrados de Saude Mental (CCISM) existem as seguintes

tipologias:

Equipa de Apoio Domiciliario (EAD);

Equipa de Apoio Domiciliario (EAD-IA);

Residéncia Auténoma (RA);

Residéncia de Apoio Maximo (RAMa);

Residéncia de Apoio Moderado (RAMo);

Residéncia de Treino de Autonomia (RTA);

Residéncia de Treino de Autonomia Sub-tipo A (RTA-A)

Unidade Sécio Ocupacional (USO)

Unidade Sécio Ocupacional na area da Infancia e Adolescéncia (USO-IA).

Em 2021, a execugéo fisica da RNCCI foi a seguinte:

Quadro 44 - RNCCI - Execucao fisica

2019

Unidades de Convalescenga 1.078
Unidades de Média Duracéo e Reabilitagdo 2.873

Unidades de Longa Duragéo e Manutengéo 4.916
Lugares Unidades de Cuidados Paliativos**
Unidades de Cuidados Integrados Pediatri-
cos
Total 8.867
SCM 176
IPSS
Outras 91
Instituigdes por Titularida- | SNS 8
de
Privadas 35
Total 212

Fonte: ACSS e DDS
**As Unidades de Cuidados Paliativos estdo integradas na Rede nacional dos Cuidados Paliativos, que néo integra a Seguranca Social.
O Decreto Lei 136/2015 de 28 julho separa os cuidados paliativos da RNCCI

2020

1.147
3.060
5.115

17

9.339
190
94

66
341

2021

1.220
3.179
5.194

17

9.610
193
94

79
371

Unidade: n.°, euros e %

Variagao (2020 - 2021)

N.° %
73 6%
119 4%
79 2%
271 3%
3 2%
0 0%
7 -1
83
377

A 31 de dezembro de 2021 encontravam-se em funcionamento na Rede Geral 9.593 lugares de

internamento e 5646 domiciliarias (ECCI), totalizando 15.239 lugares. Face ao ano anterior

verificou-se um crescimento de 2,8% nos lugares de internamento (271 novos lugares) e um

aumento de 0,16% no numero de lugares domiciliarios (9 novos lugares).

No que concerne aos Cuidados Continuados Integrados Pediatricos ndo se verificou qualquer

alteragdo no numero de lugares em funcionamento no periodo em andlise.

Relativamente aos Cuidados Continuados Integrados de Saude Mental, a 31 de dezembro de

2021, existiam em funcionamento 187 lugares de internamento, 211 lugares em ambulatério e

104 visitas domiciliarias disponiveis, totalizando 502 lugares em CCISM. Verificou-se um

crescimento de 124 novos lugares, representando um crescimento de 31% no numero de

|
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lugares de internamento (58 novos lugares), um crescimento de 12,3% no numero de lugares em
ambulatério (26 novos lugares) e 38,5% nas visitas de apoio domiciliario (40 novas visitas
domiciliarias), relativamente ao ano anterior.

Em 2021, a execugao fisica das tipologias de CCISM foi a seguinte:

Quadro 45 - RNCCI tipologias de CCISM - Execugao Fisica

Unidade: n.°
2021
Residéncia de Treino de Autonomia (RTA) 37
Residéncia Auténoma (RA) 27
Residéncia de Apoio Moderado (RAMo) 44
Residéncia de Apoio Maximo (RAMa) 88
Unidade Sécio Ocupacional (USO) 181
Lugares - - -
Unidade Sécio Ocupacional (USO) IA 30
Residéncia de Treino de Autonomia (RTA) Subtipo A | 7
Equipa de Apoio Domiciliario (EAD)* 96
Equipa de Apoio Domiciliario (EAD-IA)** 8
Total 518
2 2
IPSS
L i i 38 26
Instituicdes por Titularidade -
Privadas 0
Total | 40

Fonte: ACSS e DDS
* os lugares em EAD dizem respeito a visitas/dia
** incluida tipologia EAD-IA - 8 lugares

Relativamente aos CCISMI, a 31 de dezembro de 2021, existiam em funcionamento 518 lugares
distribuidos por 203 lugares de internamento, 211 lugares em ambulatério e 104 visitas domiciliarias
disponiveis. Verificou-se um aumento de 140 lugares em CCISM, que corresponde a um crescimento de
38% no numero de lugares de ambulatério (74 novos lugares) e 12% nas visitas de apoio domiciliario (26
novas visitas domiciliarias), comparativamente a 2020.

No que respeita a execugdo financeira da RNCCI, em 2021 a execugdo orgamental foi de
48.043.339,30€, correspondendo a um aumento de 12% na despesa, uma vez que a execugao
orcamental da RNCCI em 2020 foi de 43.078.624,38€.

Programa de Emergéncia Alimentar

As Cantinas Sociais, concebidas ao abrigo do Programa de Emergéncia Alimentar (PEA), desde sempre
assumiram uma vertente complementar ao Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais
Carenciadas (POAPMC) e a outras medidas de apoio social.

No inicio do ano 2021, verificou-se a necessidade de manter o nivel de cobertura das necessidades
alimentares, atendendo as caracteristicas do publico em presenca, dando continuidade a
contratualizacdo de protocolos para esse efeito. Nesse sentido, os protocolos celebrados para o ano de
2021, asseguraram o mesmo numero de refeigdes contratualizado em dezembro de 2020.

Essa decisdo decorreu em grande parte da continuidade da pandemia COVID-19, bem como das
restricdes na mobilidade dos cidadaos, resultantes da necessaria aplicagdo do Estado de Emergéncia e
de Calamidade, e dos impactos ao nivel social e econdmico, em particular das familias e grupos

]
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socialmente mais vulneraveis, visando combater uma eventual escalada das necessidades alimentares

dos mesmos.
Quadro 46 - Programa de Emergéncia Alimentar

Unidade: n.°, euros e %

Variagio (2020 - 2021)

2019 2020 2021

Valor %
Cantinas Sociais_Protocolos 561 526 523 -3 -0,6%
Refeicdes diarias (média) 12.414 11.573 11.341 -232 -2,0%
Montante executado 11.981.508 € 10.507.685 € 10.426.400 € -81.285 € -0,8%

Fonte: RAISS 2019/2010, DDS/UCRS, DGCF, CDist

Da analise dos dados em causa, verifica-se que, apesar de se manter a tendéncia de diminuicdo do
numero de refei¢cdes fornecidas, face ao numero de refeicbes protocoladas, em 2021 a mesma é quase
residual.

Ou seja, apesar de, também neste ambito, o evento da pandemia da COVID-19 poder intuir do aumento
das necessidades alimentares das referidas populagdes, na realidade tal ndo aconteceu, previsivelmente
devido ao trabalho de complementaridade por parte dos programas e outras iniciativas locais para
colmatar as referidas necessidades.

Face a analise das propostas remetidas por cada distrito, com base na afluéncia de pedidos efetivados
pelas familias junto das instituigbes com protocolo de PEA 2021 — Cantinas Sociais, e verificando as
necessidades de cada realidade geografica, foi possivel assegurar os pedidos no &mbito do apoio
alimentar em todos os distritos, através dos varios programas e medidas existentes na comunidade.

No que respeita a execucdo orcamental do PEA no ano de 2021, e de acordo com os dados
disponibilizados pelo DGCF, a mesma ascendeu a 10.426.400 €.

Numa ética de monitorizacdo das eventuais redundancias na prestagéo de servigos alimentares, foi dada
continuidade ao cruzamento de dados, ndo s6 quanto a verificagdo da existéncia de processo familiar de
todos os beneficiarios de Cantina Social, bem como entre a populagcdo PEA e os beneficiarios do PO
APMC (ja que a acumulagéo entre os dois programas de apoio alimentar ndo € possivel).

3.1.8.3. Infancia e Juventude
Assessoria Técnica aos Tribunais em Processos de Promocao e Protegao e Tutelares Civeis

Decorrente das alteragbes legislativas e da simplificacdo de procedimentos que se tem vindo a operar
em matéria de assessoria técnica aos tribunais, foi atualizada a modelagdo do processo de assessoria
técnica aos tribunais, um trabalho desenvolvido conjuntamente com o Gabinete de Auditoria, Qualidade
e Gestao do Risco e que mereceu a aprovacao por parte do Conselho Diretivo.

A modelagao do processo da ATT, e a respetiva agregagéo por subprocessos possibilita 0 mapeamento
da intervencgédo nesta area, traduzindo-se num guia orientador que permite tragar todo o percurso de uma
solicitagcdo desde a sua entrada no ISS, |.P., tendo em consideracdo as suas especificidades, e
consequentemente definir a resposta a dar por parte dos servigos do Instituto.

O propdsito do trabalho desenvolvido é guiar a intervengéo técnica, servindo como elemento organizador
que consolidara as opgdes de intervencao/ avaliagao, espelhando nos respetivos descritivos de cada
fluxo as principais etapas, bem como os instrumentos que dao suporte a cada uma delas.
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Com vista a implementagdo da modelagdo de processos e novo formulario de suporte foi delineado um
Plano de Gestao de mudanga, onde se incluiram ag¢des de divulgagado e formagao, com destaque:

- Reuniées de trabalho com os 18 Centros distritais, com os profissionais das Equipas ATT para
apresentagao e discussao dos processos e das alteragdes introduzidas;

- Identificagcdo de interlocutores distritais, responsaveis pelo acompanhamento de proximidade junto dos
restantes técnicos;

- Formacéo Interna as equipas ATT, com o objetivo de capacitar os para as praticas e metodologias
constantes na Modelagdo de Processos e dos documentos de suporte a atividade, realizaram-se dois
cursos de formagdo — um especifico para a area da Promogéo e Protegéo, e, outro especifico para a
area Tutelar Civel, com recurso a formadoras internas.

O Curso “Assessoria Técnica aos Tribunais — Tutelar Civel — Formacgéao especifica” abrangeu um total de
147 formandos, num global de 36 horas de formacgao

O curso “Assessoria Técnica aos Tribunais — Promogéo e Protecdo — Formagao especifica” abrangeu
222 formandos, num global de 54 horas.

Adocao
v" Adocao nacional

A adogao é um processo gradual, que permite a pessoa singular ou casal, devidamente avaliados,
preparados e selecionados pelas entidades responsaveis pelos processos de adogao, criar um vinculo
de filiagdo com uma crianga a quem foi decretada uma medida de adotabilidade por um Tribunal (cf.
alinea g) do Art.° 35° da Lei n.° 147/99, de 1 de setembro, na sua versao atualizada — Lei de Protegao de
Criancas e Jovens em Perigo (LPCJP).

A adocdo constitui-se como uma resposta para as criangas a quem a referida medida foi decretada,
como forma de cumprimento do direito e da necessidade de crescerem e se desenvolverem no ambiente
naturalmente mais propicio e adequado a um crescimento global harmonioso — a familia.

Paralelamente, a adogdo possibilitou a varios candidatos (candidaturas conjuntas e candidaturas
singulares) a concretizagao do seu desejo de constituirem familia. Findo este percurso pelo processo
adotivo, criam-se novas familias, que se acredita proporcionarem as melhores condicbes para o
desenvolvimento do sentimento de pertenga, tanto a adultos que desejavam ser pais, mas
principalmente a criangas que puderam ser filhos.

Relativamente a 2021, a data de elaboragdo do presente relatério, os dados relativos as equipas de
adocdo do ISS, IP (adogao nacional, internacional e apadrinhamento civil) permitem destacar o seguinte:

e As equipas de adogdo do ISS, IP. foram notificadas da aplicagdo da medida de adotabilidade
(confianga a pessoa selecionada para a adogéo, a familia de acolhimento ou a instituicdo com
vista a adogao. ) a 125 criangas.

e Ao longo de 2021 iniciou-se a pré-adogao de 124 criangas, tendo as equipas de adogao do ISS,
IP recebido a comunicagao de 90 sentencas de adocao decretadas.
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e Por outro lado, em 31-12-2021, estavam a aguardar proposta de familia adotiva 168 criangas,
sob a responsabilidade dessas mesmas equipas.

e No que respeita as candidaturas, em 2021 foram recebidas pelos servicos cerca de 700
manifestacbes de interesse em adotar, tendo sido formalizadas 313 novas candidaturas,
selecionadas 263 e rejeitadas, apds a fase de audiéncia prévia, 18.

e Em 31-12-2021, 1145 candidaturas estavam a aguardar proposta de crianga, das quais 244
eram singulares e 901 conjuntas.

e Na mesma data, as equipas de adogao do ISS, IP registavam 295 processos ativos de criangas
(consideram-se processos ativos nas equipas de criangas, todos 0s que estejam em qualquer
uma das etapas do processo de adocdo: sentenca de adotabilidade; a aguardar proposta;
proposta; periodo de transigado; periodo de pré-adogao, e apenas as situagdes de pds-adogao
que eventualmente tenham exigido a intervengéo da equipa técnica.) e 1569 processos ativos de
candidatos (consideram-se processos ativos nas equipas de candidatos todos os que estejam
em fase de: inscritos; preparagdo, avaliagcdo e selecado; reavaliagdo; proposta; transicéo e pré-
adogéo, e apenas as situagdes de pds-adogdo que eventualmente tenham exigido a intervengéo
da equipa técnica).

e No que respeita a pés-adocao e pedidos de busca das origens, as equipas acompanharam 45 e
33 processo, respetivamente.

e As equipas do ISS, IP foram também responsaveis pela realizacdo de 199 sessbes de formacgao
no ambito do Plano de Formagédo para a Adogao (sessbes A, B e C), que contaram com a
participagdo de 1555 candidatos.

v" Adocao internacional

O Instituto da Seguranga Social é, também, a Autoridade Central para a Adocao Internacional (ACAI)
designada nos termos do Artigo 6° da Convengéo da Haia, de 29 de maio de 1993, relativa a Protecao
das Criancas e a Cooperagcdo em Matéria de Adogao Internacional, aprovada, por ratificacdo, pela
Resolugado da Assembleia da Republica n.° 8/2003, de 25 de fevereiro, bem como nos termos do previsto
no Art.° 3°, n® 2, alinea x) do Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo.

o No &mbito da adocao internacional registaram-se, em 2021:

v 4 novas candidaturas de cidaddos portugueses que pretendiam adotar criancas
residentes no estrangeiro (CAIRP (Candidatos a Adocgao Internacional Residentes em
Portugal) — PPA (Portugal Pais de Acolhimento), totalizando 90 candidaturas ativas
(consideram-se ativas candidaturas a aguardar proposta, com proposta, em pré-adogao
e transmitidas) em 31-12-2021;

v' 7 novas candidaturas de cidaddos estrangeiros que pretendem adotar criangas em
Portugal (CAIRE (Candidatos a Adogéao Internacional Residentes no Estrangeiro) — PPO
(Portugal Pais de Origem), num total de 35 candidaturas a aguardar proposta naquela
data.
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Neste ano, foram integradas 5 criangas em 4 familias adotivas residentes no estrangeiro, tendo como
paises de destino a Bélgica, Malta e a Suiga.

A equipa técnica de apoio a ACAI desenvolveu, ao longo do ano, o trabalho de acompanhamento de
processos e criangas nas diferentes etapas da adogao internacional. Em 31-12-2021, registavam-se 44
processos ativos, relativos a 62 criangas.

No que respeita a Lista de Criangas com Necessidades Adotivas Particulares (NAP) sinalizadas para a
adocgéao internacional, gerida pela Autoridade Central para a Adogéo Internacional (ACAI) contava com
109 criangas nessa situagao.

Prosseguiu, também, o trabalho de reconhecimentos das decisdes de adogao internacional proferidas no
estrangeiro (cf. Art.° 90° do RJPA) e certificadas em conformidade com a Convengao da Haia de 29 de
maio de 1993, relativa a Protecdo das Criangas e a Cooperagao em Matéria de Adogao Internacional,
aprovada pela Resolugdo da Assembleia da Republica n.° 8/2003, de 25 de fevereiro. Em 31-12-2021
contabilizavam-se cerca de 14 processos neste ambito, relativos a 15 criancas, em diferentes fases
processuais.

Deu-se continuidade ao trabalho de articulagdo préxima com outras Autoridades Centrais e/ou entidades
mediadoras na area da adogéo.

Em complementaridade, a equipa desenvolveu atividades no sentido de “assegurar as competéncias da
ACAI no ambito da acreditacdo e autorizagdo bem como regularizagdo de Acordos Parcerias com
entidades mediadoras”. Neste dominio, foram analisadas as situagdes relativas as entidades estrageiras
autorizadas por portaria publicada em data anterior a Lei n°® 143/2015, de 8 de setembro: AGAPE -
Onlus, Het Kleine Mirakel — HKM e Nederlandse Adoptie Stichting — NAS e, também, as entidades
publicas com competéncia delegada pela ACAI do seu pais de origem: Agence Frangaise de L’Adoption
— AFA, Agéncia Francesa para a Adogéo.

No que respeita as entidades portuguesas autorizadas por portaria publicada em data anterior a Lei n°
143/2015, de 8 de setembro: Bem-Me-Queres, Associagdo de Apoio a Adogao de Criangas, foi proposta
a revogacao parcial da autorizagdo para o exercicio da atividade mediadora em matéria de adogao
internacional, tendo a mesma sido suspensa.

Realizaram-se, ainda, agbes relativamente as entidades estrangeiras que requereram autorizacao para
intervir em matéria de adogao internacional em Portugal: Children’s House International Adoptions e
Nightlight Christian Adoptions, ambas dos Estados Unidos da América (EUA).

v" Apadrinhamento civil

A exemplo dos anos anteriores, no ano de 2021, as equipas dos Centros Distritais realizaram ainda um
conjunto de procedimentos com vista a promogdo do Apadrinhamento Civil e a gestdo da bolsa de
candidatos a padrinhos civis.

Esses procedimentos, passam pela realizagdo de entrevistas informativas aos interessados, pela
formalizacdo de candidaturas, culminando na avaliagdo e habilitacdo de padrinhos. Assim, foram
habilitados 7 padrinhos civis em 2021, bem como celebrados (homologados e decretados) 8
compromissos de Apadrinhamento Civil acompanhados pelas equipas do ISS, IP.
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No ambito desta tematica, foi constituido um Grupo de trabalho para dinamizagdo do Apadrinhamento
Civil, com a participacdo dos Servigos Centrais (Setor da Adogao e Apadrinhamento Civil — SAAC), Cdist
de Coimbra e Cdist do Porto.

Foi realizada uma sesséo de trabalho organizada pelo referido Grupo, no dia 22 de novembro, dirigida
aos técnicos das equipas de apadrinhamento civil, EMAT e representantes da Seguranca Social nas
CPCJ, para prossecugao do objetivo de divulgagédo desta medida tutelar civel.

v' Conselho Nacional Para a Adogao (CNA) e Grupo de Apoio Técnico (GAT)

O ISS, IP participou ainda em 31 reunides do Conselho Nacional para a Adog¢ao - CNA (e também em
outras 34 do seu Gabinete de Apoio Técnico - GAT) onde foram analisadas as propostas relativas as
criancas em situagcdo de adotabilidade para encaminhamento a adogdo e respetivas opgdes
apresentadas pelas equipas de adog¢éao, a nivel nacional, para além de varios outros temas relacionados
com a parentalidade adotiva; funcionamento das equipas bem como a elaboragdo de Recomendagbes
que promovam a eficiéncia e uniformidade do trabalho nesta matéria. De destacar, as reunibes (3)
levadas a cabo para reflexdo sobre situagbes concretas de interrupgdo da adogéo, relativas as criangas

(4).

O ano de 2021 continuou a ser marcado pela pandemia provocada pela infecdo pelo SARS-CoV-2,
causa da doengca COVID-19, tendo-se implementado alternativas para dar continuidade ao trabalho
desenvolvido.

Foi realizado um Webinar, no dia 4 de fevereiro de 2021, subordinado ao tema Preparacao da Crianca
para a Adocao, dirigido a técnicos das equipas de adogédo, EMAT, das Casas de Acolhimento e outros
interessados.

O ISS, IP, na qualidade de ACAI, participou ainda na continuagéo dos trabalhos no dmbito do “Grupo de
Peritos para a Prevencgéao e Gestédo das Praticas llicitas em matéria de adogao internacional”, com vista a
considerar o desenvolvimento de formas mais eficazes e praticas de cooperagao entre os Estados, para
prevenir e abordar casos especificos de praticas ilicitas, a fim de melhorar o cumprimento das
salvaguardas previstas pela Convencéo de 29 de maio de 1993 relativa a Protegdo das Criangas e a
Cooperagdo em matéria de Adocado internacional (Convengdo de 1993). Neste contexto, foram
realizadas reunides online do grupo de trabalho nos dias 28 a 30 de setembro e no dia 8 de novembro.

Este grupo de trabalho, é constituido por peritos representantes de paises de origem de criangas, paises
recetores e observadores (organizagbes internacionais, como a UNICEF, ndo governamentais, como o
Servico Social Internacional, a ICAV (Intercountry Adoptee Voices — associagao internacional que
representa varias associagdes nacionais de pessoas adotadas, € uma associagao regional de
autoridades centrais, a Nordic Adoption Council).

O objetivo das reunibes passa por debater a estrutura, forma e contetido de um conjunto de documentos
que apoiem uma abordagem comum para a prevengao e abordagem a situagdes de praticas ilicitas em
matéria de adogao internacional, ou seja, de situagdes em que a crianga é adotada sem respeito pelos
seus direitos ou pelas salvaguardas defendidas pela Convengao de 1993, de acordo com trés grandes
principios:

1) Principio da cooperagéo e da partilha da informag&o como prevengao de praticas ilicitas;

|
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2) Principio da ndo presséo indevida sobre os Estados de origem de criangas (pelos Estados de
destino, em regra, com maior poder econdémico);

3) Principio da cooperagéo na resposta a casos concretos de praticas ilicitas.

A equipa do SAAC colaborou ainda, ao longo de todo o ano de 2021, em varias atividades de

organizagéao e dinamizagao do Acolhimento Familiar, de entre as quais se destacam:

v

v

AN N RN

Modelagao dos procedimentos do Acolhimento Familiar

Elaboragdo da Orientacdo Técnica - Processo de Reavaliagdo das familias de acolhimento do
ISS, I.P.

Participagdo no Webinar "Acolhimento Familiar" a 20 de janeiro
Gestao da caixa de correio eletronica do acolhimento familiar
Dinamizagéo de sessdes informativas: margo e abril

Dinamizagao do Curso “Formacéao Inicial das Familias de Acolhimento de Criangas e Jovens":
maio, junho e julho

No que respeita a Projetos de investigacao, de referir:

Acordo de parceria ProChild CoLAB_ISS, IP.

v' Elaboragdo de sessdo com todas as 18 equipas para apresentagdo do projeto: setembro
2021

v ldentificagdo das Casas de Acolhimento que cumpriam os critérios para participar: setembro
2021

v' Participacdo em reunides de com a equipa de investigacao, casas de acolhimento e equipas
de adogao para divulgagdo e promogao da cooperagdo no estudo: novembro e dezembro
2021

Projeto AdoPt - Follow-up em pdés-adogao - Divulgagdo do projeto de investigagao junto das 18
equipas e os outros OSS — Investigadora Maria Barbosa Ducharne da Faculdade de Psicologia e
de Ciéncias da Educagao da Universidade do Porto: maio 2021

Parentalidade adotiva: Desafios, especificidades e necessidades na pods-adogdo. Investigadora
Raquel Pires - Universidade de Coimbra, da Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da
Educacdo. Em maio de 2021, foi apresentada a infografia, elaborada pela equipa de
investigacdo, as equipas de adogdo com os dados relativos a colaboragdo destas e a
participagédo das familias adotivas. No mesmo més, as equipas de adogao realizaram uma nova
divulgacéo do projeto a novas familias adotivas que adotaram uma crianga/adolescente, com
idade inferior a 18 anos.

Centro de Investigacdo em Neuropsicologia e Intervengcao Cognitivo-Comportamental - CINEICC,

Reunidao com investigadoras da FPCE da Uporto e FPCE da Ucoimbra

Teve ainda inicio, em 2021, a formagéao relacionada com o tema da "Homoparentalidade adotiva — uma

Intervencgéao afirmativa e capacitadora das familias".
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AMAS

Ama é a pessoa, que mediante pagamento cuida na sua residéncia de criancas até aos trés anos de
idade ou até atingir a idade de ingresso nos estabelecimentos de educagao pré-escolar, por um periodo
de tempo correspondente ao trabalho ou impedimento da familia.

Esta resposta social dem como objetivo proporcionar a crianga, em colaboracdo com a familia: um
ambiente seguro e familiar; as condigbes adequadas ao seu desenvolvimento integral, num ambiente de
seguranga fisica e afetiva e os cuidados adequados as suas necessidades e bem-estar.

Tem ainda como objetivo facilitar a conciliagdo da vida familiar e profissional do agregado familiar da
crianga.

* No ano em apreco, a atividade de acompanhamento das amas enquadradas pelo ISS, I.P.
para além de se assegurar a atividade corrente no &mbito do acompanhamento destas
profissionais, assegurou-se ainda o regular decurso dos Procedimentos Concursais
para:

» Seguro das criangas em ama (Externo] 2001/21/0000051 - Seguro Acidentes Pessoais
Criangas em Ama)

* Aquisicdo de equipamento e material para o exercicio da atividade (3 concursos -
Processo n.° 2001/20/0001668 para Fornecimento de Equipamentos e Material
Diversos) com a respetiva distribuicdo pelos Centros Distritais que enquadram estas
profissionais, material e equipamento que muito tém contribuido para a qualificagao
destas profissionais no acolhimento das criancas até aos 3 anos.

O acompanhamento destas profissionais foi ainda muito marcado pelo estado de pandemia COVID19.
Assim, procurou-se assegurar a atividade corrente destas profissionais, bem como disponibilizar
orientagcdes quer para as profissionais quer para os Centros Distritais que as enquadram, no sentido de
salvaguardar a segurancga e protegdo de todos os envolvidos nestas respostas, em especial as criangas e
suas familias, as amas e os elementos das equipas de acompanhamento, através da disponibilizacao e
atualizacao de:

e Normas orientadoras AMAS, CRECHES FAMILIARES E CRECHES, disponivel no site da Segu-

ranga Social

¢ Documento de perguntas frequentes, disponivel no site da Seguranga Social e atualizado de
acordo com as solicitagdes dos Centros Distritais.

Através do OE 2020 e da Portaria n.° 271/2020, de 24 de novembro, o Governo estabeleceu o principio da
gratuitidade da frequéncia de creche, sendo que em setembro de 2021, através da Portaria n® 199/2021 de
21 de setembro, verificou-se o alargamento desta medida a todas as respostas dirigidas as criangas com
menos de 3 anos (amas, creches familiares) a todas as criangas do 1° e 2° escaléo.

Nesse sentido, assegurou-se a monitorizagdo mensal da implementagcdo desta medida junto das amas
integradas no ISS, I.P. com envio regular de informacgéo sistematizada, de forma regular, para a tutela.

Tendo por objetivo salvaguardar a continua qualificagdo desta resposta, procedeu-se ao levantamento das
necessidades de formagao continua das profissionais integradas no ISS, |.P. e das amas enquadradas em
creche familiar com acordo de cooperagédo, bem como ao levantamento das necessidades de formagao
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inicial para fins de autorizacao para o exercicio da atividade, priorizando-se esta area no plano de formagao
do ISS, IP. para o ano de 2022.

Acolhimento Familiar

No ano em avaliagéo, e tendo em consideragdo as atividades previstas no PAF - implementagdo do
Programa de Acolhimento Familiar e de monitorizagdo desta resposta -, importa referir que os 4
organismos de Seguranga Social ja encetaram trabalhos conjuntos enquanto entidades gestoras do
acolhimento familiar no sentido da sua gestao integrada, a nivel nacional.

Neste contexto, e tendo por objetivo assegurar a divulgagdo da medida de acolhimento familiar, o ISS, I.P.
elaborou o Programa do Acolhimento Familiar, no dmbito do qual em 2021 foi possivel (cfr Relatério de
Atividade 2020-2021):

*  Assegurar as atividades regulares de acompanhamento das familias de acolhimento diretamente
enquadradas pelo ISS, I.P. e pelos 3 acordos de cooperagao atualmente existentes.

. Dinamizar um plano de comunicagdo no ambito do qual se procedeu localmente a divulgacéo
desta medida, bem como a atualizagdo de toda a informagédo constante no site da Seguranga Social,
com especial destaque para a disponibilizagao de folheto de divulgagado da medida e disponibilizagao de
uma linha telefénica para de informacgéo e para a atualizagdo do Guia Pratico, essenciais na informagao
aos cidadaos;

. Divulgar uma orientagdo técnica para o processo de reavaliagdo das familias de acolhimento
enquadradas pelo ISS, I.P. no ambito da anterior legislagdo e que pretendiam prosseguir com esta
atividade, de acordo com o processo de transigdo previsto na legislagéao (art.° 33° da Portaria n.° 278-
A/2020, de 4 de dezembro). Para o efeito foram disponibilizados um conjunto de instrumentos de
suporte a atividade de reavaliagdo das familias de acolhimento ja em exercicio, em articulagdo com o
Departamento Financeiro, assegurou-se os procedimentos necessarios para o processamento do apoio
pecuniario mensal devido a crianga.

. Proceder a reavaliagdo de todas as familias de acolhimento existentes, tendo-se concluido este
processo em 2021 com a certificagdo de 96 familias de acolhimento (enquadradas pelo ISS, I.P. e pelos
3 AC existentes).

*  Assegurar a implementacdo do novo enquadramento legal, dando-se inicio @ modelacdo do
processo acolhimento familiar, trabalho levado a cabo em articulagdo com o Gabinete de Auditoria,
Qualidade e Gestdo do Risco e com o Departamento de Comunicagdo e Gestdo do Cliente. Neste
ambito foi concluido e aprovado pelo Conselho Diretivo o subprocesso Candidatura a Familia de
Acolhimento, com a disponibilizagdo dos formularios de apoio a esta atividade.

A modelacao do processo Familias de Acolhimento, e a respetiva agregagao por subprocessos possibilita o
mapeamento da intervencdo nesta area, traduzindo-se num guia orientador permitindo assegurar os
procedimentos a nivel nacional de forma transversal e homogénea por todos os Centros Distritais, e
consequentemente definir a resposta a dar por parte dos servigos do Instituto.

Todos os documentos de suporte tém vindo a ser disponibilizados na intranet (portal dos Processos e
modelos comuns).
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Naquilo que se refere ao alargamento da rede de familias de acolhimento com vista a dar resposta as
criangas do sistema de promogéao e protecédo beneficiarias de uma medida de colocagédo, ao longo do ano
de 2021 foram:

o Rececionadas 426 manifestagbes de interesse em constituir-se como familia de acolhimento;
0 Asseguradas a realizagao de sessodes informativas para 240 interessados inscritos;

o Apresentadas 47 candidaturas, tendo-se realizado formacao inicial a todos os candidatos, bem
como dado inicio ao processo de avaliagédo psicossocial;

o Certificadas 5 novas familias de acolhimento familiar nos distritos de Beja, Faro e Coimbra,
aguardando-se pela conclusao do processo de avaliagao psicossocial, no inicio de 2022;

0 Registadas em Bolsa de Familias de Acolhimento de Criancgas e Jovens, possibilitando uma gestao
de vagas da rede familias de acolhimento existente.

Foi ainda publicado um Aviso para Demonstracdo de Interesse de Instituicdes de Enquadramento de
Familias de Acolhimento, ao abrigo do PROCOOP, tendo-se verificado a existéncia de 90 candidaturas,
com vista ao estabelecimento de acordos de cooperacao, processo a concluir em 2022.

Esta resposta tem sido alvo de uma monitorizagdo mensal levada a cabo pelos 18 Centros Distritais, tendo
merecido um acompanhamento de proximidade por parte da tutela.

De forma esquematica o Programa de Acolhimento Familiar:
Reavaliacédo das Familias de acolhimento enquadradas pelo DL 11/2008)

Atualizagdo dos Montantes de Apoio Pecuniario
Regularizagao de Inconformidades
OT e instrumentos de suporte
Reavaliagdo/reconhecimento das Familias Enquadradas pelo ISS, IP e IPSS
Plano de Comunicagao
Criagao e disponibilizagéo on line de materiais informativos/modelos de comunicagédo
Dinamizagédo de campanhas de informagao/captacéo
Dinamizacéo de sessdes de informagao para potenciais instituigdes de enquadramento
Definicdo e implementagéo de canais de comunicagdo com o cidadéo e instituicdes
Modelo de Cooperacao
Projecéo de necessidades e impacto financeiro
Definir custo técnico da resposta social
Elaboragao de minuta de protocolo/acordo de cooperagao
Elaboragéo de minuta de regulamento interno
Revisdo dos acordos de cooperagéo
Equipas Distritais de AF
Definicdo de modelo de organizagéo e de intervengéo (padréo de servigo)
Implementag&o de modelo de organizacdo e de intervengéo
Plano de formacao
Elaboragao do referencial de formagéo
Formacéo de Formadores/equipas distritais de AF
Formacao as FA enquadradas pelo ISS, IP
Manuais/instrumentos de suporte
Elaboragédo de Manual técnico do acolhimento familiar
Elaboragéo de Manual de apoio e acompanhamento técnico as instituicbes de enquadramento
Sistema de Gestédo do Acolhimento Familiar
Criacdo e implementacgéo de Base de dados nacional de AF e AR

Protocolo de atuagéo das entidades gestoras

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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SNIPI -Sistema Nacional de Intervengao Precoce na Infancia

Criado através do Decreto-Lei n.° 281/2009, de 6 de outubro, o Sistema Nacional de Intervengao
Precoce (SNIPI) integra um conjunto organizado de servigos da responsabilidade dos Ministérios da
Saude, do Trabalho e da Seguranga Social e da Educagéo dirigido a criangas entre os 0 e os 6 anos e
suas familias e tem como misséo garantir a Intervencao Precoce na Infancia.

Para além de o ISS, IP. enquanto representante do MTSSS no SNIPI assegurar a Presidéncia da
Comisséo de Coordenagao do SNIPI, assegura ainda a constituicdo do grupo de apoio técnico ao SNIPI
— SNIPI-GAT, através do qual é possivel assegurar o acompanhamento da atividade regular das
diferentes estruturas do SNIPI (SCR, NST, ELI), bem como a regular monitorizagdo deste Sistema.

Assim, no ambito da atividade corrente da responsabilidade exclusiva do ISS, IP., importa destacar a
manutengéo do SI-SNIPI, mediante atualizagdo dos pedidos de acesso e de desativagio de utilizadores,
em articulagdo com o GAGI, bem como da celebragdo e acompanhamento de protocolos de colaboragao
com o SNIPI por parte da academia e de outras entidades do setor, destacando-se a colaboragdo do
SNIPI no ambito da Campanha da responsabilidade da Fundagdo Bom Sucesso “Primeiros Anos a
Nossa Prioridade”.

Relativamente a restante atividade, importa referir o assegurar:

. Da representacdo da Comissédo de Coordenagao do SNIPI no Webinar “A Vida e os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia”, 19 de maio de 2021 com a apresentagéo “Intervengao Precoce na Infancia:
papel do SNIPI”

. Do acompanhamento do Plano de Qualificagdo IPI, dinamizado no dmbito de uma candidatura
ao POISE pela ESE Santarém. Este Plano de Qualificagdo perspetiva 3 modalidades de formacéo (base,
complementar e especializada), de acordo com referencial aprovado pela Comissdo de Coordenagéo e
ira estar em curso até meados do 1° semestre de 2022, envolvendo todas as ELI do pais

. Da manutengdo do mapeamento de necessidades e analise de manifestacées de interesse
PROCOOP, no ambito do SNIPI, encontrando-se em curso o processo de atualizacdo deste
mapeamento em articulagdo com os elementos dos NST representantes dos Centros Distritais e as SCR
do MTSSS no SNIPI, perspetivando-se a conclusao deste processo em 2022

. Do langamento do processo de revisdao do manual de acompanhamento das ELI, perspetivando-
se a conclusao deste processo em 2023

. Do acompanhamento técnico ao funcionamento dos 137 acordos de cooperagéo, e apesar de se
privilegiar a utilizacdo dos contactos a distancia no &mbito do contexto de pandemia vivenciado em 2021,
foram realizadas 24 agbes de acompanhamento presencial, mediante atuagédo conjunta dos elementos
representantes do ISS, I.P. nos NST e dos elementos de acompanhamento da cooperagéo.

No ambito da Intervengdo Precoce foram realizadas, em 2021, um total de 24 visitas de
acompanhamento técnico: Coimbra 6 visitas de AT; Evora 12 visitas de AT; Leiria 1 visita de AT e
Santarém 5 visitas de AT.
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Principais Medidas COVID-19 na area do Desenvolvimento Social

Na aera funcional do Desenvolvimento Social, no ambito das medidas COVID-19, e em face da
manutengdo da pandemia, entendeu-se pela monotorizacdo e acompanhamento as Casas de
Acolhimento de criangas e jovens, com maior intensidade em situacdes de surto ou constrangimentos de
recursos humanos.

Os “Plano de Excecdo das Casas de Acolhimento” foram atualizados de acordo com a evolugao
pandémica, possibilitando uma adaptacao do funcionamento das estruturas de acolhimento, naquilo que
reporta ao funcionamento, medidas de proteg¢éo adicionais, entradas e saidas e visitas.

As equipas do ISS, I.P. dedicaram um forte empenho neste acompanhamento, tendo contribuido para o
reforco da protecdo as criangas e jovens acolhidas, evidenciado no controlo das infegbes e na
manutengdo do regular funcionamento do sistema de acolhimento e dos Processo de Promogao e
Proteg¢do, assegurando uma monitorizagao trimestral de indicadores, o que possibilitou um ajuste de
medidas de acordo com as necessidades que foram sendo identificadas.

No relatério anual de caracterizacdo de criangas e jovens em acolhimento, publicado e entregue na
Assembleia da Republica, foi criado um novo capitulo dedicado a COVID-19.

Em 2021 introduziram-se corregdes e melhorias no questionario de recolha para conseguir uma maior e
mais eficiente caracterizagao, no ano de 2021 (relatério em fase de elaboragao).

Da avaliagao realizada, identificaram-se 5% de criangas e jovens infetadas com o virus o0 SARS- CoV-2,
no universo de 8.268 criancas e jovens caracterizadas, valores similares a populacdo em meio natural de
vida, o que permite concluir que os planos de contingéncia e o acompanhamento as respostas se
revelaram eficazes para evitar o contagio entre as criangas e jovens acolhidas,

Viveram-se tempos particularmente exigentes para todos os interventores e em particular para as
criangas e jovens e para as suas familias.

As avaliagdes e reavaliagdes de situagdes de criangas e jovens no sistema de promogao e protegao
realizaram-se muitas das vezes com recurso a parcerias locais, no ambito de um trabalho cooperado e
participado, particularmente com a saude, educagéo, justica, forcas de seguranga, autarquias locais e
protecgéao civil.

Foi também um ano em que foi intensificado o olhar para as respostas de acolhimento em termos do seu
edificado, estrutura, recursos humanos e dos recursos materiais, 0 que permite a todos e a cada um de
nds um maior conhecimento do sistema e da sua complexidade.

3.1.9. Fiscalizacao a Equipamentos Sociais

No decorrer de 2021, o Departamento de Fiscalizagdo concluiu um total de 1309 processos de fiscalizagdo
a equipamentos sociais, 0 que representa uma diminuigdo de cerca de 18% em relagdo ao ano anterior,
fruto das circunstancias impostas pelo contexto pandémico, que impds restricbes varias, nomeadamente
quanto a visitas a estabelecimentos sociais.
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Quadro 47 - Fiscalizagdao a Equipamentos Sociais

Unidades: n.° e %

" N° Processos Concluidos Variagéo (2020 - 2021)
Area de Intervengao
2019 2020 2021 N.° %
Infancia e Juventude/ Familia e Comunidade 375 366 291 -75 -20,5%
Idosos/ Deficiéncia e Reabilitagdo 1.007 939 802 -137 -14,6%
Auditoria Financeira/ Juridica 215 174 216 42 24.1%
Fonte: RAISS 2019 e 2020 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS) Situagao da BD a 18.fev.2022

As respostas mais intervencionadas na area de idosos foram as ERPI, Centros de Dia e SAD, e na area da
infancia, as Creches e os CATL (conforme o grafico F6. Fiscalizagdo a Equipamentos Sociais).

Figura 7 - Fiscalizagdo a Equipamentos Sociais

00
800
500 -
00
300 - 430
200
100 4 118
xm BN S -
ERFI Cento de D|E|| SAD Creche CATL
Populacio Adulta Inféncis & Juventude
Luo ativo mIPS5

Fonte: DF

Figura 8 - Autos com sang¢ao acessoria, por tipo de sangao
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O ISS, IP, através do seu Departamento de Fiscalizacdo, realizou ainda um total de 126 processos de

encerramento em equipamentos sociais, sendo 100% de natureza lucrativa e ndo licenciada (ilegal), com

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 87



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

grande incidéncia na area de idosos (83%), sobretudo na resposta de ERPI. O grafico da figura 8

demonstra a distribuigdo por area de intervengéo e por resposta social.

Figura 9- N.° de encerramentos por area de intervencgao e por resposta social
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Dos processos concluidos, 30% (394) correspondem a agdes realizadas a IPSS (setor social), e 70%
(915) correspondem a agbes a respostas sociais prosseguidas por entidades de natureza lucrativa. A
intervencdo nos equipamentos lucrativos, especialmente ilegais, teve grande impacto na acédo das
equipas inspetivas da fiscalizagdo do ISS,IP, que apoiaram e integraram varias as equipas da Protecao
Civil e de Saude Publica, quer para identificagdo de utentes, quer para aferir das condigbes em que
estes se encontravam acolhidos e, a partir desse conhecimento, ser possivel as autoridades
competentes adotar as medidas sanitarias adequadas, nomeadamente para efeitos de vacinagao
prioritaria desta populagéo idosa mais vulneravel.

Na area das IPSS, para além dos processos a respostas sociais, ha ainda a registar as auditorias
financeiras (111) e juridicas (105).

3.1.10. Protegao Juridica

A Lei n.° 34/2004, de 29 de julho, na sua versao atual, complementada pela Portaria n.° 10/2008, de 3 de
janeiro, com a redagéao 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 Servigos Juridicos de um instrumento de suporte a sua atividade esta em
funcionamento desde 2008, a aplicagdo informatica AJUDIC, que faz a gestdo de requerimentos de
Protegao Juridica seguindo os pressupostos legais. Esta aplicagdo promove a normalizagdo funcional e
normativa para que a resposta seja uniforme ao utente do ISS, IP, em qualquer ponto do territério
Continental.
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|
Quadro 48 - Protegéo Juridica
Unidades: n.° e %
Variagao (2020 - 2021)
Protegao Juridica 2019 2020 2021
N.° %
Pessoa Singular 163.587 120.354 125.880 | 5.526 4,6%
Pedidos Pessoa Coletiva 2.486 2.288 2.662 374 16,3%
Total 166.073 122.642 128.542 | 5.900 4,8%
Pessoa Singular 144.713 107.775 111.864 | 4.089 3,8%
Deferidos Pessoa Coletiva 1.954 1.523 2224 701 46,0%
Total 146.667 109.298 114.088 | 4.790 4,4%
Pessoa Singular 74 49 71 22 44,9%
Deferimentos | pessoa Coletiva 1 0 o o #DIV/O!
acitos

Total 75 49 7 22 44,9%
Fonte: RAISS2019/2020 e Indicadores de Gestdo Mensais Situagao da BD: dia 10 do més seg. ao de ref. dos dados

Em 2021 verificou-se um acréscimo de Pedidos de Protecdo Juridica (4,8%), por relagdo a 2020. O
acréscimo verifica-se sobretudo nos pedidos de Pessoas Coletivas (16,3%), mas também no que
respeita a pessoa singular (4,6%).

De acordo com os dados recolhidos, deram entrada, a nivel nacional, 125.880 processos referentes a
pessoas singulares e 2.662 apresentados por pessoas coletivas, num total de 128.542 processos.

Ao nivel dos processos, foram deferidos 111.846 respeitantes a pessoas singulares, e 2.224 referentes a
pessoas coletivas, totalizando 114.088 processos deferidos.

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

3.1.11. Coordenagao Internacional

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

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

A livre circulagcdo de trabalhadores no seio da Unido Europeia nos ultimos anos tem tido, um impacto
crescente na economia dos Estados Membros e, bem assim, junto dos servigos de Seguranga Social
que, neste ambito, tém como principal objectivo garantir a manutencgao dos direitos dos trabalhadores e
suas familias.

Neste contexto, Portugal registou também um aumento exponencial de pedidos no ambito da
Coordenacgao Internacional, com particular relevancia, nas matérias relacionadas com o destacamento
de trabalhadores e determinacdo da Legislacdo Aplicavel, por parte das entidades empregadoras
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portuguesas, as quais, desta forma pretendem alargar o seu ambito de actuagdo aos mercados
intracomunitarios, mantendo os seus trabalhadores sujeitos ao Regime de Seguranga Social Portugués.

Assim e no sentido promover a livre prestagdo de servicos no Espaco da Unido Europeia foi
disponibilizada, em Abril de 2018, uma nova funcionalidade na Seguranga Social Directa (SSD), no
ambito do Sistema e Gestdo de Relagdes Internacionais, a qual veio permitir que as entidades
empregadoras, de uma forma agil, eficaz e segura, pudessem efectuar directamente os seus pedidos de
destacamento de trabalhadores e apresentar a documentagao necessaria a respectiva instrugdo, sem
terem que se deslocar aos diversos servigos locais de atendimento presencial.

Com o mesmo objectivo de facilitagdo e maximizagdo da interacgdo com empresas e cidadaos foram
ainda encetadas diligencias no sentido de, em 2019 e em 2020, alargar aquela funcionalidade a
situagcoes de exercicio de actividade em dois ou mais Estados Membros, designadamente a
determinacao da Legislagdo Aplicavel aos trabalhadores do Sector do Transporte Internacional, (aqui se
incluindo modulos relativos aos trabalhadores do transporte internacional rodoviario e aos os membros
de tripulagdo de voo e cabine) e aos restantes trabalhadores por conta de outrem e trabalhadores
independentes excluindo-se, por ora, os Membros de Org&os estatutarios, atenta a especificidade do seu
Regime.

A este propésito importa salientar que, em 2021 foram apresentados cerca de 98.700 pedidos de
determinagao de legislagao aplicavel para trabalhadores vinculados a Social Portuguesa, que pretendem
exercer actividade noutros paises da Unido Europeia, em situagado de destacamento ou por exercicio de
actividade em dois ou mais Estados Membros da Unido Europeia.

Por outro lado, com vista a reforgar a garantia da manutengédo dos direitos dos trabalhadores e suas
familias, através de uma certificagdo mais célere e eficaz, e em observancia do previsto nos
Regulamentos Europeus em matéria de Coordenagdo de Sistemas de Seguranca Social que
estabelecem que a troca de informagéo entre as Instituigbes dos EM seja feita por via electronica, o ISS,
através da UCI no ambito das suas competéncias, executou todas as tarefas necessarias a
implementagcado nacional do Projecto EESSI (Electronic Exchange of Social Security Information ) de
acordo com o Planeamento apresentado a Comissao Europeia, estando este planeamento, por sua
vez, condicionado a disponibilizagdo das diferentes versdes da aplicacdo aos EM.

No caso de Portugal, tendo a Comissao Europeia disponibilizado a verséao inicial do software, o Instituto
de Informatica, IP iniciou a implementacdo Nacional do Projecto EESSI, instalando para o efeito a
denominada RINA — Reference Implementation of a National Application, dada a auséncia de aplicagbes
nacionais que permitissem a necessaria troca electrénica de informacgao.

Actualmente, a implementagdo nacional do projecto estd em curso, estando o ISS, IP a trocar
electronicamente Informagdo com instituicdes congéneres em diversas areas da seguranga Social,
designadamente nas areas dos Acidentes de trabalho e Riscos Profissionais, Cobranga e Reembolso de
prestacdes indevidamente pagas ou prestagdes atribuidas a titulo de desemprego, no &mbito do art.® 65°
do Regulamento (CE) 883/2004.

Assim, de um total de 99 BUC que complementam o projecto EESSI, Portugal tem 98 BUC em producgao,
ou seja, 99% do projecto EESSI implementado, estando 1 BUC em falta
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Estao actualmente em produgao 9 sectores:
e 2019 - 3 sectores
o BUC AW (Acidentes no trabalho): os 26 BUC (DPRP);
0 BUC R (Cobranga): os 7 BUC (UCI);
o BUC UB (Desemprego): 1 BUC (UB_BUC 04, UCI).
e 2020 - 2 sectores
0 BUC LA (Legislagao Aplicavel): os 6 BUC (UCI e CDISTs);
0 BUC P (Pensbes): os 10 BUC estdo em produgdo CNP e CGA
e 2021- 5 sectores - Prestagbes Familiares, Horizontais, Gerais, Saude, Desemprego
0 BUC FB (Prestagdes Familiares): 4 BUC'’s
o0 BUC H (Horizontais): 13 BUC’s
o0 BUC M (Gerais): 4 BUC'’s
0 BUC S (Saude): 25 BUC’s (ACSS)
o BUC UB (Desemprego): 3 BUC’s

Face a actual a situagao de pandemia, foi um desafio alcangar a meta de preparagao dos utilizadores da
ferramenta tecnoldgica para troca de informagao - RINA, de forma online, que obrigou a realizagéo de
multiplas formagdes a diversos colaboradores do ISS (UCI, CNP, CDists), e ainda do ISSM, ISSA, IEM e
da CGA, tendo resultado na atribuigdo de cerca de 1000 perfis de utilizadores do RINA.

A este propdsito importa salientar que neste contexto Portugal tem cumprido atempadamente todas as
tarefas de implementagéo do projecto, apds a sua disponibilizagdo pela Comissado Europeia, tendo ainda
superado/antecipado a entrada em produgédo de alguns BUCs, face aos timings fixados e a entrada em
producéo dos demais Estados Membros.

Quadro 49 - Destacamento de Trabalhadores

Unidades: n.° e dias

2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)

Total de Pedidos de Trabalhadores 97.987 82.153 113.375 31.222

Deferidos 67.228 61.104 74.317 13.213

Indeferidos 15.811 21.049 31.000 9.951

Tempo Médio Concluséo (dias) 26 22 17 -5

Fonte: DLA Situagéo da BD a 31.dez.2021
3.2. Suporte

Os servigos do ISS, IP responsaveis pela execucao das atividades de suporte — que contribuem para a
eficacia e eficiéncia das atividades de natureza operacional, sendo estas, no caso vertente: do Sistema
de Protegédo Social de Cidadania, do Sistema Previdencial e do Regime Publico de Capitalizagdo no
ambito do Sistema Complementar — asseguraram, no ano em analise, 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

Caracterizagao

No ano de 2021 prestaram servigo no ISS, IP 8.314 trabalhadores, mais 126 do que em 2020, traduzindo
um acréscimo de 1,5% no total de efetivos ao servigo.

As principais caracteristicas dos trabalhadores do Instituto sdo as seguintes:

¢ Predominancia do sexo feminino com 6.929 trabalhadoras .............ccccoeiiiiiniiii e, 83%
e Predominancia da carreira de assistente técnico, com 3.762 do total de efetivos ............... 45%
¢ A carreira técnica superior contou com 2.982 efetivos ... 36%
¢ A carreira assistente operacional situou-se em terceiro lugar com 355 efetivos, .................. 4%
¢ Os dirigentes superiores e intermédios totalizam 888 efetivos, ..........ccccoiiiiiiiiiiii. 11%

Quadro 50 - Evolugdo do nimero de recursos humanos

Unidades: n.° e %
2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)

Recursos Humanos Fem Masc Total Feminino Masculino Total
Fem Masc Total Fem Masc Total
N° % N° % N.° %

Assistente técnico, técnico de nivel

intermédio, 3.201 517 | 3.718 | 3.213 | 517 | 3.730 | 3.224 538 3.762 11  0,3% 21  41% 32  0,9%
pessoal administrativo

Técnico Superior 2405 418 1 2.823 | 2.454 | 417 | 2.871 | 2535 447 2982 81  33% 30 72% 111 3,9%
Assistente operacional 301 101 402 | 277 90 367 | 266 89 355 | -11|-40% -1 -1,1%  -12 | -3,3%
Dirigentes 649 229 878 | 643 | 236 879 | 658 @ 230 888 15 23% -6 -25% 9  1,0%
Outros 277 98 375 | 257 84 341 246 81 327 |-11|-43% -3 -36%  -14 | -41%

Total | 6.559  1.363  8.196 6.844 1.344 8.188 | 6.929 1.385 8.314 85  1,2% 41 3,1% 126 1,5%
Fonte: Balango Social

Principais Medidas COVID-19 na area de Recursos Humanos

No decorrer do ano de 2021, foram varias as medidas implementadas, sempre alinhadas quer com os
normativos legais como Resolugdes de Conselho de Ministros, assim como as orientagdes da Diregéo
Geral de Saude, autoridade competente em matéria de saude publica.

Das varias medidas ja anteriormente implementadas destaca-se o teletrabalho, horarios de trabalho em
espelho e horarios desfasados, acompanhados com agdes de divulgacdo de inUmeras medidas de
higiene e seguranga dos trabalhadores, como medidas de distanciamento fisico, higienizagdo das méaos,
utilizacdo de mascaras, medigdo de temperatura corporal na entrada dos edificios € a adequada
reorganizagao dos espacgos de trabalho e espagos comuns (bar e refeitorio).

3.2.2. Gestao Financeira

O Instituto da Seguranga Social, I. P. (ISS, I.P.) é um Instituto Publico de regime especial, nos termos da
lei, integrado na administragcéo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e
patrimonio proprio.

No quadro econdmico-financeiro vigente, a execugdo do orgcamento aprovado para 2021 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 2021, apresenta um valor global na ordem dos
28.131.325 milhares de euros, a que corresponde um acréscimo de 3,2% face ao ano anterior
(+870.024m€).
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A estrutura da despesa é a que se apresenta nos quadros seguintes, podendo-se avaliar a evolugao da
mesma, por agrupamento de despesa:

Quadro 51 - Estrutura da Despesa Global

Unidades: milhares de euros

2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)

Despesa por Agrupamento Econémico
Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %

01 - Despesas com Pessoal 216.421 0,9% 216.359 0,8% 221.717 0,8% 5.358 2,5%
02 - Aquisigdo de Bens e Servigos 49.255 0,2% 62.421 0,2% 73.424 0,3% 11.003 17,6%
03 - Juros e Outros Encargos 3.39%4 0,0% 233 0,0% 105 0,0% -128 | -55,0%
04 - Transferéncias Correntes 24.193.751 | 98,9% 26.978.330 99,0% | 27.831.288 98,9% 852.958 3,2%
05 - Subsidios 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
06 - Outras Despesas Correntes 2.014 0,0% 822 0,0% 725 0,0% -97 -11,8%
07 - Aquisigao de Bens de Capital 2.237 0,0% 1.911 0,0% 1.911 0,0% 0 0,0%
08 - Transferéncias de Capital 1.155 0,0% 1.226 0,0% 3.647 0,0% 2421 197,6%
Total 24.468.227 100% 27.261.301 100%  28.132.816 100% 871.515 3,2%

Fonte: DGCF
Custos com pessoal

A taxa de variagdo das despesas com o pessoal apresenta um acréscimo de 2,5% face ao ano 2020,
refletindo essencialmente o efeito da entrada de novos trabalhadores para o ISS, IP. O efetivo do ISS, IP
contava com 8.314 trabalhadores no final de 2021, ou seja, mais 1,5% que no final do ano de 2020
(8.188). O mesmo sucedeu com as despesas no ambito dos abonos variaveis, em particular nas horas
extraordinarias, que sofreram um ligeiro acréscimo no exercicio de 2021, decorrente das
alteragbes/adaptacdes do regime de teletrabalho.

A rubrica de Pessoal em regime de tarefa ou avenga registou um acréscimo em 2021, na ordem dos
22,61%, ou seja, mais 1,5M€, face a 2020, decorrente do aumento dos atendimentos no @mbito das
Verificagbes de Incapacidade. Este aumento do nimero de verificagdes realizadas, tem um reflexo direto
no aumento dos pagamentos de honorarios aos médicos contratados para assegurar esse mesmo
Servico.

Quadro 52 - Rubricas Custos com pessoal

Unidades: milhares de euros

Rubrica Designacéao 2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
D.01.01.04 | Pessoal dos quadros 100.173.664 | 102.236.021 | 104.260.424 2,0%
D.01.01.05 | Pessoal além-quadros 19.002.301 = 19.273.942 | 19.865.720 3,1%
D.01.01.14 | Subsidio de Férias e Natal 21.606.301 | 21.888.306 | 22.167.756 1,3%
D.01.02.12 | Indemnizag&o por cessagao fungdes 0 4.108 26.320 540,8%
D.01.03.05 | Contribuigdes p/seguranga social 37.547.765  38.396.703 | 38.861.553 1,2%
Fonte: DGCF

Aquisicao de Bens e Servigos

No que se refere a despesa com aquisicdo de bens e servicos verifica-se um acréscimo face ao ano
2020, na ordem dos 11.003 milhares de euros, correspondente a uma variagéao positiva de 17,6%.
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Quadro 53 - Rubricas aquisicao de bens e servigos

Rubrica Designagio 2019 2020 2021 Va’“gﬁg}f”“ :
D.02 Aquisigao de bens e servicos 49.255.050 62.420.698 73.423.757 17,63%
D.02.01 Aquisicdo de bens 21.883.589 30.145.323 37.171.893 23,31%
D.02.01.02 Combustiveis e lubrific. 478.034 324.347 376.168 15,98%
D.02.01.04 Limpeza e higiene 158.096 411.323 183.846 -55,30%
D.02.01.05 Aliment. -Ref. confecionadas 234.674 175.596 156.626 -10,80%
D.02.01.08 Mater.de escritério 976.985 1.068.973 964.935 -9,73%
D.02.01.21 Outros bens 19.892.236 25.635.574 34.852.656 35,95%
D.02.02 Aquisicado servigcos 27.371.462 32.275.376 36.251.863 12,32%
D.02.02.01 Encargos instalagdes 3.668.552 3.791.716 2.985.144 -21,27%
D.02.02.02 Limpeza e higiene 2.520.312 4.882.616 4.308.330 -11,76%
D.02.02.03 Conservagao de bens 800.878 828.426 844.275 1,91%
D.02.02.04 Locacéo de edificios 4.944.148 4.947.854 4.895.448 -1,06%
D.02.02.05 Locag&do material informatico 615 615 615 0,00%
D.02.02.09 Comunicagdes 5.714.667 4.734.743 4.726.318 -0,18%
D.02.02.18 Vigilancia e seguranga 2.032.283 3.767.768 3.545.632 -5,90%
D.02.02.20 Out. trabalhos especializados 3.812.493 5.972.047 9.758.200 63,40%
D.02.02.25 Outros Servigos 2.054.344 2.050.783 2.128.976 3,81%
Fonte: DGCF

As variagdes mais significativas ocorreram nas seguintes rubricas (Q.53):

A rubrica de aquisicdo de bens com produtos de higiene e limpeza, contrariamente ao ano
anterior, sofreu um decréscimo significativo voltando aos valores de execugédo de 2019. De
referir que o ano de 2020 registou um aumento substancial decorrente da abertura de processos
de compras no ambito das medidas de combate a COVID-19.

A despesa com a aquisicdo 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 34.852.656€, o que representa um
acréscimo de 35,95% face a 2020, justificado pela abertura de novos procedimentos concursais
para aquisicdo de bens no ambito deste Programa.

As rubricas de aquisi¢cao de servigos de limpeza e higiene e vigilancia e segurancga, decresceram
ligeiramente em 2021 face ao ano transato. Esta variagdo resulta ndo s6 da diminuigdo do
encargo com estes servigos durante o ano, como do pagamento de faturas transitadas entre
anos econémicos que onerou o exercicio de 2020.

Acresce igualmente o aumento registado na rubrica de Outros Trabalhos Especializados, que
apresenta uma variagdo de cerca de 63,4%, a que corresponde um aumento de despesa de
3.786 milhares de euros. Esta variacdo deve-se maioritariamente ao niumero de processos de
aquisicao de servigos especializados para o combate a COVID-19, em particular na realizagédo
de testes antigénio em ERPI e Lares Residenciais. A despesa inerente aos processos de Servigo
de Operacéo e Gestao la Linha SS/LNES (Contact Center da Seguranga Social) que assegura o
atendimento da Linha Segurancga Social também contribuiram para o aumento da despesa nesta
rubrica. Por fim, importa referir igualmente o0 aumento com os encargos no dmbito dos processos
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de aquisicdo de servigos de analise e tratamento de processos e do servigo de tratamento de
imagens digitalizadas para carregamento das carreiras contributivas.

Juros e Outros Encargos

A despesa com juros e outros encargos apresenta um total de 105m€ tendo reduzido substancialmente
face a 2020, onde se registaram despesas excecionais decorrentes de juros indemnizatérios no ambito
de processos judiciais.

No entanto, este valor esta mais em linha com a despesa registada em anos anteriores.
Transferéncias Correntes

As Transferéncias Correntes, que representam a principal despesa do ISS, IP., apresentam, em termos
globais um acréscimo de 3,2%, face ao exercicio de 2020.

A evolugdo dos valores por rubrica esta diretamente relacionada quer com alteragbes legislativas
associadas a regras de atribuicdo de prestagdes, quer com a evolugao do universo de beneficiarios e
pensionistas, que considerando a conjuntura socioeconémica do pais e a sua evolugdo demografica,
estd em constante alteragdo. Acresce a despesa excecional decorrente das medidas no ambito da
pandemia por COVID-19.

Subsistema de Solidariedade
Neste subsistema o valor da despesa apresentou um aumento de 3,2% (+ 870.024 milhares de euros)
face ao exercicio de 2020, traduzindo o aumento da despesa nas seguintes prestacgdes:

¢ Rendimento Social de Inserg¢édo — Verificou-se um aumento de cerca de 16,7M€, o que se traduz
num aumento de 5,4%. A Portaria n.° 27/2020, de 31 de janeiro, atualizou o valor do IAS, no ano
2020, para 438,81€. Em consequéncia, a prestacdo RSI sofreu um aumento absoluto de 1,33€
cujo impacto na execugdo desse ano foi apenas contrariado pela diminuicdo do numero de
beneficiarios com processamento de RSI. Em 2021, manteve-se em vigor a mesma Portaria n.°
27/2020, nao tendo existido, portanto, alteragcdo do valor do IAS e, consequentemente, da
prestacdo de RSI. Pelo contrario, o nimero de beneficiarios desta prestagao subiu.

e Subsidio Social de Desemprego — Registou um decréscimo de cerca 13%, o que se traduz numa
diminuicdo de 18,4M€. Esta diminuicdo no Subsistema de Solidariedade esta em linha com o
Sistema Previdencial. Trata-se de um decréscimo de face ao periodo homdélogo e um valor
semelhante ao de 2019, sinal de que o mercado laboral continua a recuperar do choque da
pandemia.

¢ Regime nao contributivo - Complemento da PSI (Prestagdo Social para a Inclusdo). A prestagao
social para a inclusdo € composta por uma componente base e, em alguns casos, por um
complemento. O complemento é um reforco do valor base da prestagao social para a inclusdo,
pago as familias com caréncias econémicas.

e Enquanto que a prestagéo social para a inclusdo entrou em vigor em outubro de 2017, com vista
a apoiar pessoas com deficiéncia, o complemento, destinado a familias carenciadas, foi criado
em 2018 e s6 comegou a ser pago em 2019. Em 2021 assistiu-se a um amento de cerca de
19,5%, 0 que corresponde a um aumento da despesa de cerca de 11,1M£€.
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e Parcela de Atualizagao Extraordinaria de Pensdes — a semelhanga dos anos anteriores a deu-se
continuidade a atualizagdo extraordinaria de pensdes da Seguranca Social e da Caixa Geral de
Aposentagdes (CGA), para concluir a compensagao pela perda do poder de compra causada
pela suspensao das atualizagdes anuais entre 2011 e 2015 e para aumentar as pensdes mais
baixas. Esta atualizagdo extraordinaria teve um impacto no aumento de despesa em cerca de
97,3ME€, ou seja, mais 67,2% quando comparado com o ano transato.

o Decorrente das Medidas excecionais temporarias COVID o impacto da despesa no subsistema
de Solidariedade foi de 91.633 milhares de euros, donde constam as despesas extraordinarias
no ambito do Subsidio Social de Desemprego, Complemento estabilizagédo trabalhadores layoff e
Apoio extraordinario de protegao social (COVID), Apoio extraordinario rendimento trabalhadores
e Majoragdo do Apoio extraordinario (COVID). Ainda assim, estas medidas decresceram em
cerca de 12,3M£, ou seja, -11,8%, face a 2020.

Por outro lado, as prestagbes com decréscimo continuam com o mesmo comportamento verificado

em exercicios anteriores:

e Pensdes por Antecipagédo da Idade de Reforma, com um decréscimo de despesa em cerca de
75,2M€, confirmando-se a tendéncia decrescente dos ultimos anos;

e Pensbdes do Regime Especial de Seguranga Social das Atividades Agricolas com -13,8% (-
37,3M€), tratando-se de um grupo fechado com tendéncia para decrescimento gradual;

o Pensbdes do Regime Especial de Seguranca Social dos Ferroviarios (RESS Ferroviarios) com -
13,4% (-2,7M€), tratando-se igualmente de um grupo fechado com tendéncia para
decrescimento gradual.

Subsistema de Prote¢cao Familiar

Relativamente a este subsistema, o valor das prestagcdes do ambito familiar apresenta um acréscimo de
2% (35M€). Para este resultado contribuiram as seguintes variagbes na despesa:

v" Abono de Familia (+26,1M€);
v' Subsidios Protegdo Familiar — Deficiéncia (+11M€);
v Subsidios Protecdo Familiar — Dependéncia (-OME).

O grupo de rubricas abono de familia para criangas e jovens, abono de familia pré-natal, subsidio de
funeral, e respetivas majoragdes, apesar de nao ter sido objeto de portaria de atualizagdo especifica em
2020 e 2021 (como o foi em 2019 pela Portaria n.° 276/2019, de 28 de agosto), foi contemplado no
Decreto-Lei n.° 37/2020, de 15 de julho, referente a publicagdo das medidas de apoio social no ambito
do Programa de Estabilizagcdo Econdmica e Social (PEES), que previu a atribuicdo de uma prestagao
complementar de abono de familia para criangas e jovens, relevada na rubrica Medidas Excecionais-
Pandemia.

O Decreto-Lei n.° 126-A/2017, de 6 de outubro, que institui a Prestagdo Social para a Inclusdo e
regulamenta a protegdo 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 ambito do subsistema de solidariedade, teve um impacto anual de 95,9M€, ou seja, um aumento de
cerca de 29,2% face ao ano de 2020. N&o obstante ter aumentado o numero de beneficidrios desta
prestagcdo, também concorreu para este aumento o impacto decorrente dos langamentos da aplicagéo
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informatica utilizada para a Prestacdo Social Inclusdo que origina, no més da atualizagéo, a anulagdo do
periodo processado anteriormente e regista novo processamento para o mesmo periodo com a respetiva
atualizagdo. Nao obstante, este aumento € compensado na rubrica de reposigbes ndo abatidas aos
pagamentos (receita).

Também no Subsistema de Protecdo Familiar surgiu uma nova prestagcdo decorrente das medidas
COVID-19 — Apoio Excecional a Familia. O Decreto-Lei n.° 10-A/2020 que estabelece medidas
excecionais e temporarias relativas a situagao epidemioldgica do novo Coronavirus - COVID 19, veio a
criar um apoio excecional a familia para trabalhadores por conta de outrem, através do qual o
trabalhador por conta de outrem tem direito a receber um apoio excecional mensal, ou proporcional,
correspondente a dois tercos da sua remuneracdo base, pago em partes iguais pela entidade
empregadora e pela seguranga social. Esta medida traduziu-se numa despesa total de 49.858 milhares
de euros, ainda assim inferior em cerca de 37,5% (-29,9M€), quando comparado com o ano anterior.

Subsistema de Ag¢ao Social
Neste subsistema verificou-se um acréscimo global na despesa de cerca de 5,9% correspondente a
cerca de 99,5M€.
Este acréscimo decorre essencialmente do aumento na despesa nos seguintes Fundos:

e AS2104 - PARES - Acordos Cooperacao - Corrente e DA113003 — Acordos de Cooperacgéo —
Orgamento Corrente, com +4,1M€ e +58,5ME respetivamente. No biénio 2019/2020, a
atualizacdo das comparticipagdes financeiras para as respostas tipicas fixou-se em 3,5%,
conforme Portaria n.° 88-C/2020, de 6 de abril, facto que contribuiu para o acréscimo de despesa
em 2020. Neste mesmo ano, foi também estabelecido um reforgo extraordinario de 2% da
comparticipagéo financeira da segurancga social para as respostas sociais Estrutura Residencial
para Pessoas Idosas, Lar Residencial, Residéncia Auténoma e Servigo de Apoio Domiciliario
para Pessoas Idosas e para Pessoas com Deficiéncia, no ambito do artigo 2.° da Portaria n.°
192/2020, de 10 de agosto, além do previsto no Anexo i da Portaria n.° 88-C/2020, de 6 de abril
(excluindo os acordos financiados pelas verbas dos Jogos Sociais (PARES), ou celebrados no
ano 2020).

Acresceu igualmente a despesa verificada por forga da implementagao da Portaria n.° 281/2020,
de 9 de dezembro, que alargou o prazo de vigéncia e o ambito de aplicagcdo da medida
excecional relativa as comparticipagbes financeiras da seguranga social que manteve a
suspensao dos centros de dia com funcionamento acoplado a outras respostas, cuja reabertura
foi condicionada a avaliagao prévia da instituicado, do ISS, IP, e da autoridade de saude local.

Em 2021, em 5 de julho de 2021, foi assinado o Compromisso de Cooperagéo para o Setor
Social e Solidario a vigorar no biénio 2021/2022 e, em 23 de dezembro de 2021, a respetiva
Adenda. Nesse contexto, as comparticipagdes financeiras previstas no artigo n.° 16.° da Portaria
196-A/2015, de 1 de julho — referente ao modelo especifico da cooperagéo estabelecida entre o
ISS, IP e as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social ou legalmente equiparadas, foram
atualizadas em 3%, facto que contribui para justificar o acréscimo global da despesa registado
em 2021, apesar da redugéo de execugao da programacao de cooperagéo (fundo DA113002).
Adicionalmente, para a variacdo registada na despesa da gestdo corrente de acordos de
cooperagao (fundo DA113003), influiu o n.° de acordos ativos no inicio de cada ano, sempre
incrementado pela programagéo executada no ano transato.
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v" Os contratos programa no ambito da Rede Nacional de Cuidados Integrados — Fundo AS2202,
assistiram a um aumento de cerca de 4,9M€, ou seja, 11,5%, decorrente do impacto da
atualizagdo de precos, no dmbito das unidades de média e longa duragédo. Para a despesa
identificada contribuiu a publicagdo da Portaria n.° 45/2021, de 24 de fevereiro, que fixou os
precos dos cuidados de saude, de saude mental e de apoio social prestados nas unidades e
equipas da RNCCI. Também contribui a abertura de novas camas decorrente da publicagao dos
despachos quer no ambito da RNCCI quer da saude mental.

v Os Protocolos no ambito do Programa de Apoio Complementar ao POAPMC (Programa
Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas) visa a atribuigdo de uma comparticipagéo
financeira adicional as entidades com candidaturas aprovadas, no ambito da distribuicdo e
armazenamento de géneros alimentares, para fazer face a despesas decorrentes das
caracteristicas dos produtos que compdem os cabazes nutricionais selecionados, bem como da
periodicidade de distribuicdo e acondicionamento dos mesmos. No presente exercicio este
programa teve uma despesa de 3,3M€, sendo notéria a sua evolugao face a 2020 em cerca de
56,1%.

v Em 2021, o conjunto dos fundos de prestagdes sociais, apresentou um acréscimo global de
14,3%, essencialmente referente ao aumento de execugdo de 4,6M€ associado ao fundo
DA113001. Destaca-se o aumento de cerca de 3,4M€ na rubrica Prevencao e Reabilitacdo —
Ajudas Técnicas, que se insere no Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio (SAPA), ao qual
todas as pessoas com deficiéncia e pessoas com incapacidades temporarias podem recorrer e
cujas verbas dependem de despacho dos Gabinetes do Ministro de Estado e das Finangas, do
Ministro da Educagao, da Ministra do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social e da Ministra
da Saude.

v" No que respeita as prestagbes Sociais — Idosos, em particular na despesa com os subsidios por
utilizacdo de lares com fins lucrativos, por forca das medidas implementadas, denotou-se um
aumento da despesa em cerca de 5,7%, ou seja, mais 3.9M€. Os surtos de COVID-19 nos Lares
da Rede Social levou a que houvesse uma procura de lugares em lares com fins lucrativos.

v" Os fundos DA113022.1 e DA113022.2 foram criados em 2020 no contexto pandémico vigente,
recolhendo o valor dos montantes pagos as IPSS com as aquisi¢des especificamente destinadas
ao combate da COVID19, no enquadramento dos protocolos em vigor, designadamente, testes.

v" Destaca-se igualmente os Protocolos firmados entre o ISS, IP e as IPSS no contexto da
cooperacao entre as entidades com vista a acolher criancas e jovens estrangeiras néao
acompanhadas (CJENA), em Casas de Acolhimento Especializados (CAE) e Unidades
Residenciais. O Estado Portugués assumiu o compromisso com a Comissao Europeia em
receber, de forma faseada, criangas e jovens estrangeiros ndo acompanhados provenientes dos
campos de refugiados sobrelotados das ilhas gregas. No dmbito do processo de acolhimento e
integracdo de criangcas e jovens estrangeiros ndo acompanhados, estes encontram-se
abrangidos pela Lei de Protegéo de Criangas e Jovens em Perigo (LPCJP).

v' Por fim, ha que referir os Protocolos realizados entre o ISS, IP e a CVP, no ambito das
Estruturas de Apoio de Retaguarda (EAR), e conforme previsto na Clausula 12 do Protocolo
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celebrado, através das atividades e metodologias previstas no Despacho n.° 10942-A/2020, de 6
de novembro. Ainda nos termos da Clausula 82 a comparticipagdo financeira a CVP é
assegurada pelo ISS, IP, no que concerne ao funcionamento da equipa técnica de suporte e
acompanhamento a utentes na EAR, correspondendo ao montante de 1.100€ utente/més.

v O mesmo sucede com o Protocolo que visa o estabelecimento de uma parceira técnica, logistica
e financeira, que promova o0 apoio as respostas sociais € as populagdes mais vulneraveis no
contexto de pandemia provocada pela doenca COVID-19, através de uma rede nacional de
Brigadas de Intervengdo Rapida (BIR) para fazer face a ocorréncia de surtos nas respostas
sociais de Estruturas Residenciais para Pessoas Idosas (ERPI) e Lar Residencial (LR). As BIR
sdo constituidas por equipas multidisciplinares de profissionais das areas de medicina,
enfermagem, psicologia, ajudantes de acao direta e auxiliares de servigos gerais.

Sistema Previdencial

A execugado de despesa deste sistema apresenta em 2021 um acréscimo de 3,7% (+707.4M€). Esse
aumento decorre das alteragdes legislativas que ocorreram no ano de 2021, com a atualizagdo das
pensdes e de outras prestagcdes sociais atribuidas pelo sistema de seguranga social, da parcela
suportada nas pensdes unificadas do regime de protegédo social convergente atribuidas pela CGA e das
pensdes por incapacidade permanente para o trabalho e por morte decorrentes de doenga profissional.
De referir igualmente o impacto das Medidas COVID, traduzidas em varios diplomas, e que tiveram
grande impacto na despesa do Sistema Previdencial.

O aumento da pensao de velhice com +233,2M€ (+2,3%) e da pensao de sobrevivéncia com +70M€
(+3,3%). Este aumento significativo resulta igualmente do esforgo de recuperacéo dos processos de
pensdes.

O impacto da parcela de atualizagao extraordinaria de pensdes no sistema previdencial traduziu-se num
acréscimo da despesa global de 200,6M€.

De registar igualmente o aumento da despesa com o subsidio de doenga que registou uma variacao de
0,9% (+6,2M€), ainda assim muito inferior a variagdo verificada no ano anterior. Destacam-se os
decréscimos ocorridos nas despesas com os subsidios de doencga profissional, em cerca de 34,6% (-
34,2M€) e das prestagbes de parentalidade em cerca de 3% (-18,3M€), representando uma diminuigao
no numero de beneficiarios com processamentos destas eventualidades.

As pensdes antecipadas deste sistema assistiram a um aumento da despesa, com uma variagdo de
cerca de 2,4%, ou seja, +16,5M€, face a 2020.

E, igualmente, de registar o aumento acentuado na despesa com o subsidio de desemprego, que
registou uma variagéo de 5,7% face a 2020, que se traduziu num aumento de cerca de 65,8M€. Este
aumento estd em linha com o aumento verificado no ano anterior e deve-se a crise econémica e
correspondente aumento da taxa de desemprego em resultado da pandemia provocada pela COVID-19,
nao obstante, com tendéncia para decrescer.

Por ultimo ha que referir a despesa registada em Fundo Orgamental proprio onde se verifica a despesa
realizada no ambito das medidas COVID-19, num total de 1.195,8M€, com uma variagdo negativa de
cerca de 5,2%, face a 2020, e que fazem parte do Sistema Previdencial, sdo elas:
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AN

Apoio extraordinario a reducdo da atividade econdémica — com uma despesa de 199,8M€, ou
seja, menos 68,4M€;

Isolamento Profilatico - com uma despesa de 102,7M€, ou seja, mais 42,3M€;

Subsidios de assisténcia a filho e a neto — com uma despesa de 25,3M€, ou seja, mais 18,3M€;
Medidas Layoff (COVID) — com uma despesa de 366,4M€, ou seja, menos 413,1ME€;

Medida Extraordinaria Incentivo Atividade Profissional — com uma despesa de 4,2M€, ou seja,
mais 1,7M§€;

Apoio a Situagbes de Desprotecdo Social Trabalhadores Individuais — com uma despesa de
48m€E;

v Apoio extraordinario a retoma progressiva de atividade — com uma despesa de 497,4M€, ou seja,
menos 353,5M€.

AN N NN

\

Subsidios

No que refere a despesa associada a este agrupamento ndo se registou qualquer transferéncia para as
IPSS, relativamente a verbas aprovadas no ambito de projetos cofinanciados no exercicio de 2021.

Outras Despesas Correntes

A rubrica de Outras Despesas Correntes regista, em termos globais, um decréscimo da despesa, quando
comparado com o exercicio de 2020, no montante de 97m€, ou seja, menos 11,8%.

Aquisigado de Bens de Capital

O aumento da despesa verificado nas rubricas de aquisigao de bens de capital, na ordem dos 1,7%, com
uma despesa global de 3,6M€, deve-se essencialmente a rubrica de construgbes diversas (2,7M€) e
aquisi¢cdes de equipamento (653mE).

Transferéncias de Capital

Relativamente as Transferéncias de Capital, o decréscimo observado em 2021, deve-se essencialmente
as transferéncias no ambito do ex-Programa PIDDAC e no Programa PARES — Fundo AS2102, com
uma variagao negativa de 82,3% e 61% respetivamente, face ao ano transato, em virtude de ter havido
menos transferéncias para as IPSS no ambito destes Programas.

Candidaturas a Fundos e Programas Comunitarios

As candidaturas a fundos europeus em execucdo no ISS, IP, no ano 2021, tém enquadramento na
legislagao aplicavel ao Programa Operacional (PO) e Fundo Europeu no ambito no ambito dos quais sédo
cofinanciadas.

Durante o ano 2021 estiveram em execucéo 10 candidaturas, designadamente:
e Assisténcia Técnica POR Lisboa 2020-2023;
e Assisténcia Técnica POR Algarve;
e Assisténcia Técnica PO APMC 2020-2022;
e Assisténcia Técnica POISE;

e Aquisicao de géneros alimentares 2019-2022 (Tipologia 1.1.1 do PO APMC);
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e SAMA CAF;

e SAMA Certesa;

e SAMA Apoio Judiciario;
e SAMA VICOOP;

e POISEAT.

As candidaturas de Assisténcia Técnica constituem uma forma do ISS, IP financiar as despesas com
pessoal, bem como as despesas com a gestao das Tipologias de Operagdes dos PO em que o Instituto
assume a fungéo de Organismo Intermédio, como é o caso do CLDS-4G (PO ISE e POR Lisboa), RLIS
(PO ISE) e Distribuicao de Géneros Alimentares (PO APMC).

A candidatura de Aquisicdo de géneros alimentares cofinancia a aquisigdo dos produtos distribuidos no
ambito da Tipologia de Distribuicdo de Géneros Alimentares do PO APMC.

As candidaturas em desenvolvimento no ambito do SAMA, permitem ainda cofinanciar despesas de
consultoria, divulgagcédo e comunicacao das operacdes de modernizagdo administrativa.

Em 2021, a execugdo financeira apurada no desenvolvimento destas candidaturas corresponde a
36.272.823 euros, registando um aumento de 36,3% face a 2020.

3.2.3. Administragao, Patriménio e Obras
Documentagéo e arquivo

Em 2021, deu-se a continuacdo do processo de centralizagcdo e deslocalizagdo de Arquivos na
localidade de Casais da Serra (Mafra), eliminando a atual dispersdo geografica de arquivos, libertando
espagos em zonas nobres e potenciando uma maior racionalizagdo de meios humanos, materiais e de
espacgo, uma maior especializacao de recursos, a geracdo de economias de escala, o aproveitamento de
sinergias e consequentes ganhos de produtividade. Neste momento o Arquivo Casais da Serra,
centraliza os seguintes acervos documentais:

. O acervo documental dos Servigos Centrais e Conselho Diretivo;
. O acervo documental do Arquivo do Cdist Evora;

. O acervo documental do Arquivo do Cdist Setubal,

o O acervo documental do Arquivo do Cdist de Beja;

. O acervo documental do Arquivo do Cdist de Faro;

. O acervo documental do Arquivo do Cdist de Lisboa;

. O acervo documental do Arquivo do Cdist de Braga;

. O acervo documental do Arquivo do Cdist do Porto;

. O acervo documental do Arquivo do Centro Nacional de Pensoes;
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. O acervo documental das Caixas de Previdéncia que foram integradas recentemente
(Bancarios, EPAL, EDP, Marconi; Cimentos, Jornalistas e TLP);

. Durante o ano de 2022 esta prevista a centralizagdo do Arquivo do Cdist de Viana do

Castelo.

Esta concentragdo de acervos documentais corresponde neste momento a cerca de 65.000 metros
lineares de documentacgao, ou seja, cerca de 266.500.000 de documentos.

Em 2021, no @mbito da atividade respeitante & documentacdo e arquivo, destacam-se as seguintes
atividades:

» Defini¢gdo das linhas gerais e arranque dos trabalhos preparatérios para a criagdo de 2 grandes
Arquivos a nivel nacional, que permitam a centralizagao e deslocalizagao total de todos os Arquivos
desconcentrados do ISS;

» Continuacdo do processo de substituicdo de suporte efetuado pelos Servigos Centrais, numa
6tica de servigos partilhados de cerca de 2.000.000 de documentos para varios Centros Distritais e
Centro Nacional de Pensdes;

* Continuagdo do processo de duplicagdo de suportes micrograficos efetuado pelos Servigos
Centrais numa otica de servigos partilhados de cerca de 2.500.000 fotogramas para varios Centros
Distritais;

* Apresentagao do projeto de modernizagdo do modelo de governagéo do Centro de Substituigao
de Suportes, cujo principal objetivo passa pela substituicdo do processo de microfiimagem pelo da
digitalizagcao, com recurso a certificacdo das imagens digitalizadas;

* Aprovagéo do CD do ISS ao pedido de apoio técnico ao Projeto de elaboragdo da portaria de
gestao de documentos do Instituto da Seguranga Social da Madeira (ISSM, IP-RAM);

» Apresentacao do Projeto “Fabrica Digital” cujo grande objetivo passa pela digitalizagao a entrada
da documentacao rececionada nos Expedientes e nos Servigos Locais de Atendimento e a respetiva
tramitacdo em suporte digital dos documentos relativos aos varios processos de negocio;

» Elaboragdo de manuais de “Gestdo de Fluxos Documentais e de “Gestao de Correspondéncia”
aprovados pelo CD do ISS no ambito dos Projetos de Melhoria decorrentes do Exercicio de
Autoavaliagao;

* Implementacao do sistema Smartdocs V4, com a entrada em exploragdo no Conselho Diretivo
do ISS e Servicos Centrais.

Gestao do Patriménio

No que respeita a regularizagdo patrimonial, € de realgar que no inicio de 2021, o nimero de iméveis
propriedade deste Instituto, fixou-se nos 412 imodveis, encontrando-se 403 imdveis regularizados na
Autoridade Tributaria (98%), faltando apenas regularizar 8 iméveis. Na Conservatéria dos Registo Predial
encontravam-se regularizados 354 iméveis (86%), faltando regularizar 58.

No final de 2021, o numero de iméveis deste Instituto, ascendia a 400 imdveis, encontrando-se 390
imoveis (98%) regularizados na Autoridade Tributaria, faltando apenas regularizar 10 (2%).
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O aumento do numero de imoveis por regularizar na Autoridade Tributaria, é justificado pelo facto de ter
entrado para a esfera patrimonial deste Instituto um imével da Casa do Povo de Armamar, por forga da
publicacdo da portaria de integracdo e ainda o imoével sito na Rua Marqués de Pombal, n.° 15 em
Peniche, devolvido pelo Instituto de Gestdo Financeira da Seguranga Social, IP (IGFSS), por ndo se
enquadrar no DL n.° 112/2004 de 13 de maio.

Acresce ainda que a diminuigdo do numero de iméveis, de 412 no inicio de 2021, para 400 em dezembro
de 2021, se deveu ao facto de terem sido transferidos imoveis para o IGFSS ao abrigo do DL n.°
112/2004 de 13 de maio.

No que concerne a regularizagdo dos iméveis na Conservatéria do Registo Predial, em 31 de dezembro
de 2021, encontravam-se regularizados 351 imoéveis (88%), faltando regularizar 49, o que evidéncia uma
melhoria relativamente a 2020.

Intervencgoes no Edificado do ISS, IP

As dotagbes atribuidas ao ISS nas rubricas de investimento, sdo para fazer face a manutencido e
reparagcdo em mais de 400 imoveis titulados pelo ISS, IP, entre sedes, servigos locais, e
estabelecimentos integrados, imdveis antigos e com elevadas despesas de conservagéo. A antiguidade
dos edificios e a auséncia de uma adequada manutengédo e conservagédo dos edificados ao longo do
tempo tem degradado muito os imoveis.

A execugéo financeira global da rubrica de investimento fixou-se nos 52 % conforme quadro abaixo.
Os fundos que financiam despesas de investimento sao:
Fundo C22

Com origem no Orgamento da Seguranc¢a Social, foi atribuido ao ISS, IP em 2021 o montante de
3.533.446,00€. A execugéo fixou-se em 76,64% do valor orcamentado, representando uma despesa total
de 2.708.043,19¢€.

Destacam-se as seguintes obras:
- Obra do Servico Local de Espinho;
- Obra no edificio sede de Aveiro;
- Obra no edificio sede de Viseu;
- Obra no edificio sede da Guarda;
- Obra no edificio sede de Leiria;
- Obra no Servico Local do Crato;
- Obra no Servigo Local de Tomar;
- Obra no Servigo Local de Oliveira de Azeméis;
- Obra de Substituigdo dos Chilleres 3 e 4 sitos no piso 2 do Edificio Sede ISS, IP;

De entre outras obras de conservagao e manutengao de reduzida dimensao.
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Fundos AS28 (Intervencoes em Estabelecimentos Integrados - Equipamentos de Apoio a Infancia,
Criancgas e Jovens em Risco e Familia e Comunidade)

De um total orgamentado de 100.000€, foi executada apenas uma empreitada, representativa de 24% da
dotacgao.

A intervengao decorreu em Coimbra, trabalhos de impermeabilizagado do terraco contiguo ao edificio e
outros trabalhos no Edificio do Centro Infantil de Coimbra.

Fundo DA113004 — Estabelecimentos Integrados

O Fundo DA113004 suporta os custos inerentes ao funcionamento dos estabelecimentos do ISS, IP,
contemplando a rubrica de classificagdo econdémica de investimento as dotagdes atribuidas para
intervencdes de conservacdo e manutengido dos edificados. A dotagdo para o ano 2021 fixou-se nos
171.885€ tendo sido executada na totalidade.

Destacam-se as seguintes obras realizadas em:
- Centro de Educacgao Especial de Braganga;
- Centro de Reabilitagdo da Granja;
- ERPI de S. Domingos;
- Centro Infantil da Marinha Grande;
- Centro Infantil Espinho II;
- Centro Infantil da Trafaria e
- CAT de Tercena.
Piddac OE

Do total aprovado para este fundo, no total de 1.779.438€, ndo foi possivel concluir a intervengéo
iniciada no Centro Anténio Candido. Nao obstante se ter iniciado a empreitada ndo houve em 2021
qualquer execucgao financeira.

Em suma, da dotagéo total atribuida ao ISS, I.P. para despesas de investimento, no valor total de
5.584.769€, foram desenvolvidas 49 empreitadas, que se traduziram numa execucdo financeira de
2.903.777,97€, correspondendo a 52% da dotacgéo atribuida.

Transitaram para 2022, 5 empreitadas, que pela sua complexidade ou decorrente da tramitacdo
procedimental nio foi possivel concluir em 2021.

Quadro 54 - Despesas de Investimento: execugéo financeira
Unidades: euros e %

Fundos Dotagéo inicial Execugéao
Instalagdes do ISS, IP 3.533.446,00 2.708043,19 | 76,64%
Estabelecimento Integrados 2.051.323,00 195.734,78 | 9,54%
TOTAL 5.584.769,00 2.903.777,97 | 51,99%

Fonte: SIF-SAP
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Gestao do Patriménio/Frota automovel

No ambito da Gestdo do Parque de Veiculos do ISS (PVISS), em 2021 foi concluida a entrega de 203
novas viaturas, que que permitiu proceder a renovagao da frota automovel deste Instituto, garantido uma
maior segurancga e conforto aos seus utilizadores.

Destas 203 viaturas, 19 viaturas sao 100% elétricas e 4 sao Hibridas Plug-in (elétrico-Gasolina), o que
contribui para uma melhor sustentabilidade e preservagdo ambiental, contribuindo ainda para uma
redugao do consumo de energia primaria na frota.

De realcar que em dezembro de 2021 este Instituto possuia 40 viaturas 100% elétricas e 4 Hibridas
Plug-in (elétrico-Gasolina), o que corresponde a aproximadamente 10% da frota automovel.

Simultaneamente, procedeu-se em 2021 ao abate de 68 viaturas mais antigas, cujos niveis de emissdes
de diéxido de carbono (CO2), sdo muito superiores ao das viaturas adquiridas.

3.3. Relacionamento com o Cidadao

O ISS, IP dispde de um de atendimento multicanal constituido pelos Servigos de Atendimento presencial,
a Seguranga Social Direta (SSD-canal web transacional) e a Linha Seguranga Social (atendimento
telefénico e respostas a emails oriundos da SSD).

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

No ano de 2021, realizou-se um total de 114M contactos/atendimentos distribuidos pelos Servigos de
Atendimento Presencial, pela Linha Seguranga Social (LSS) e através de acessos a SSD, o que
representa um aumento de 16,2% face a 2020. Para este aumento significativo contribuiu
essencialmente o canal SSD. Salienta-se que em virtude da pandemia COVID 19, com inicio em margo
2020, a procura do atendimento da Seguranga Social sofreu alteragbes, as quais se tentou responder da
forma mais adequada e célere possivel. Um fator bastante relevante foi o facto de todos os apoios
extraordinarios, incluindo o Layoff simplificado e o apoio a Retoma Progressiva serem pedidos através
da SSD.

A SSD é a que tem maior peso percentual (90,7%), seguindo-se, o atendimento presencial com 6,5% e
com 2,8% a LSS (considerados emails respondidos + chamadas atendidas).

Comparativamente com o ano 2020, o atendimento presencial manteve o peso relativo, num universo
significativamente superior ao ano anterior (+15,5% de atendimentos), a SSD e a LSS mantiveram um
peso relativo semelhante, face aos restantes canais, embora num universo de contactos
significativamente superior ao ano anterior, (+16,4 de contactos atendidos na SSD e +12,1% de
contactos atendidos na LSS).
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Quadro 55 - Numero de atendimentos por tipo de canal

Unidades: n.° e %

P 2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
N.° % N.° % N.° % N.° %
Presencial (a) 8.625.664 | 14,8% 6.456.620 6,5% 7.447.899 6,5% 991.279 15,4%
SSDireta 47.434.247  81,2% 89.418.369 90,6% 104.095.414 90,7% 14.677.045 16,4%
Centro de Contacto (b) 2.379.205 | 4,1% 2.833.228 2,9% 3.175.475 2,8% 342.247 12,1%
Total 58.439.116 | 100,0% 98.708.217 = 100,0% 114.718.788 | 100,0% 16.010.571 16,2%
Fonte: DCGC

Notas: N&o inclui os atendimentos de agéo social. Devido as alteragdes no ambito da COVID-19, a partir de abril de 2020 passou considerar-se
também as chamadas atendidas e realizadas pelos SA para os clientes, processos de BackOffice tratados e respostas a e-mails.
(b) Os dados nao incluem atendimento automatico. Incluem chamadas atendidas e emails respondidos.

Por ultimo, no Portal Informativo da Seguranga Social, no ano de 2021, verificaram-se 25.782.830 visitas.
Salienta-se que através do Portal, os Cidadao e as Empresas, podem aceder a informagao sistematizada
sobre produtos e servigos da Seguranca Social (Guias Praticos), obter os formularios e efetuar o
agendamento de atendimentos presenciais. No contexto da pandemia COVID19 foi criado em 2020 um
Microsite que permitiu a todos os Cidaddos aceder a informagédo atualizada sobre as medidas
extraordinarias. Durante o ano 2021 o portal foi o principal veiculo de difusdo atempada de noticias e de
informagdo atualizada, assegurando uma comunicagdo massiva e abrangente a todos/as os/as
cidadaos/as e empresas.

3.3.1. Rede de Atendimento Presencial

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

Estes Servigos de Atendimento (SA) disponibilizam informagao e apoio sobre as diversas tematicas da
Seguranga Social, havendo também, em alguns deles, atendimentos especializados sobre assuntos
especificos, como por exemplo o Balcdo da Inclusdo, que presta informagdo sobre deficiéncia e
incapacidade. Na maioria dos SA existem tesourarias e atendimento de agao social.

Em 2021, os cerca de 1.000 trabalhadores existentes nos SA realizaram aproximadamente 4M de
atendimentos presenciais (atendimento geral e tesourarias), o que corresponde a uma média mensal de
331.042 atendimentos, que denota um aumento de 1,7%. face a 2020 (325.352 de atendimentos/més). O
ligeiro aumento da procura presencial podera estar relacionado com o facto de a partir de set/22 ter
voltado a haver atendimentos sem marcagao prévia.

Quadro 56 - Numero de Atendimentos presenciais
Unidades: n.° e %

. 2019 2020 2021 Variagao (2020 - 2021)
Atendimentos
N.° % N.° % N.° % N.° %
Geral 6.657.157 77,2% 2.964.904 75,9% 3.236.630 81,4% 271.726 9,2%
Tesouraria (a) 1.968.507 22,8% 939.322 24,1% 738.700 18,6% -200.622 -21,4%
Total 8.625.664 100,0% 3.904.226 100,0% 3.975.330 100,0% 71.104 1,8%

Fonte: Indicadores de Gestao
Notas: (a) N.° de registos em GT
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Os Centros Distritais de Porto, Lisboa, Braga, Aveiro e Setubal, no seu conjunto, sdo responsaveis por
cerca de 57% do total de atendimentos realizados, sendo que o Porto e Lisboa totalizaram 36% dos
atendimentos.

O atendimento diferido consiste na entrega de documentos através de envelope de entrega direta, com
vantagens para o Cliente, na medida em que Ihe permite entregar requerimentos sem ter de esperar,
disponibilizando-se 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 satisfagdo do Cliente. Registou-se um valor préoximo de 240 mil no ano de 2021, mais 11.000
que no ano anterior.

A andlise da evolugdo dos canais de atendimento da Seguranga Social tem evidenciado uma
transferéncia de procura do canal presencial para os canais nao presenciais (LSS e Site transacional —
SSD), mais ainda em 2020 e 2021 pelas circunstancias da pandemia COVID19.

Os temas mais procurados mantiveram-se em 2021, tendo sido eles, o Pagamento de Contribuigbes, o
Abono de Familia para Criangas e Jovens, a Pensao de Velhice e o Subsidio de Desemprego.

Quadro 57 - Temas mais procurados no atendimento presencial

Subcategoria Atendimentos 2021
Pagamento de Contribuicdes 333.265
Abono Familia para Criangas e Jovens 318.495
Penséo de Velhice 248.882
Subsidio de Desemprego 199.594
Subsidio de Doenga 173.196
Identificagdo na Seguranga Social 135.912
Bolsa 112.967
Registo de Remuneragdes 112.869
Protegdo Juridica Pessoa Singular 105.028
Rendimento Social Insergao 104.741
Subsidio Parental 78.963
Outros Pagamentos 70.181
Penséo de Invalidez 58.691
Cartdo Europeu de Seguro de Doenca (CESD) 54.526
Prestacgdes por Morte (Pensdo de Sobrevivéncia e/ou Subsidio por Morte) 54.257
Complemento por Dependéncia 53.567
Trabalhadores Conta Outrem 53.474
Prestagdes compensatorias dos subsidios de férias, de Natal ou outros semelhantes 52.330
Trabalhadores Independentes 50.047
Notas de Reposicao 49.852
Efetuar marcacao de atendimento 41.634
Abono Familia Pré Natal 40.375
NIB/IBAN 39.217
Prestagao Social para a Incluséo - Base 33.421

Fonte: DCGC

O portal de marcagbes de atendimento ja disponivel na Seguranga Social ha alguns anos e melhorado
em 2018 com a integragédo em SIGA, permitiu que a obrigatoriedade do agendamento da marcagédo em
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contexto de pandemia COVID19 tivesse uma resposta adequada e quase imediata por parte da
Seguranga Social. Passou a disponibilizar-se nesta plataforma, a partir de maio de 2021 o agendamento
através de video atendimento.

O Cliente pode efetuar a marcagdo do atendimento, presencial ou video atendimento, através da
SigaApp, diretamente, ou acessivel através da App da Seguranca Social.

Quadro 58 - Evolugao das marcagées por VMP
Unidades: n.°

Ano N.° de Servigos N.° Atendimentos Observagoes

2012 11 2.032 Piloto

2013 35 93.441 Inicio da generalizagédo

2014 52 152.276 Disponibilizagéo 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 marcagéo
2018 137 383.386

2019 143 421.225 17 servicos com atendimento exclusivo por marcagéo
2020 314 1.804.069

2021 311 2.301.290

Fonte: Indicadores de Gestao

Desde marcgo de 2020 e por causa da pandemia COVID-19 todos os atendimentos passaram a ser feitos
por marcagao prévia, o que justifica 0 aumento de niumero de atendimentos por marcagao. Apenas a
partir de setembro de 2021 voltaram a ser feitos atendimentos sem marcagéo prévia o que gerou um
aumento crescente de atendimento espontaneo.

A formacao continua € uma preocupagao constante e um investimento que se pretende manter. Em
2021 foi possivel promover alguns cursos em e-learning o que facilitou a participagao dos trabalhadores
dispersos pelos varios SA. A modalidade em webinar, tornou também alguns contelidos mais acessiveis,
neste contexto de pandemia COVID19.

3.3.2. Centro de Contacto — Linha Seguran¢a Social

Este € um servigo multicanal (telefone e email) de atendimento do ISS, IP, de ambito nacional, que
permite informar sobre Prestagdes e Subsidios, Identificagdo, Enquadramento, Gestdo de remuneragdes
e Contribuicdes, Pensdes e Complementos. A partir de abril de 2021 o0 modelo de atendimento telefénico
teve que ser reajustado ao aumento exponencial da procura, passando a atender-se o tema COVID19
com um novo operador externo, assegurando-se de forma determinante o cabal atendimento deste tema.

Quadro 59 - Atendimento telefonico Linha Seguranga Social

Ano Cham. Recebidas Cham. Atendidas* % Cham. Atendidas

2017 2.072.741 1.108.122 53,5%
2018 2.071.453 1.753.049 84,6%
2019 2.911.624 2.193.943 75,4%
2020 5.113.416 2.456.846 48,0%
2021 4.353.111 2.905.862 66,8%

Fonte: Indicadores de Gestéao
NOTA: N&o inclui atendimento automatico

Ao longo do ano de 2021, foram atendidas 2.905.862 chamadas telefénicas o que representa um
acréscimo de 18,3% do numero total de chamadas atendidas, face a 2020. Apesar da diminuigdo na
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procura efetiva, foram atendidos mais contactos, a taxa de atendimento em 2021 é significativamente
superior a 2020.

Em média trabalharam no atendimento telefénico 246 colaboradores por més e 86 no tratamento de
emails, dos quais apenas 16 trabalharam a tempo inteiro e exclusivamente no tratamento de emails. Os
colaboradores alocados ao atendimento telefénico e email, nem sempre estdo alocados a full-time a
essa fungéo. Pode-se observar na tabela seguinte, o n°® médio diario de chamadas atendidas ou emails
tratados, apurado com base no n° total de atendimentos ou emails tratados, divididos pelo n°® de agentes
ao longo de todos os dias de trabalho do ano.

Quadro 60 - Atendimento médio diario por colaborador na Linha Seguranca Social

Categoria Total anual 2019 Total anual 2020 Total anual 2021
Atendimento telefénico 2.193.943 2.457.168 2.905.862
Média diaria/colaborador 70 52 64
Tratamento de emails 185.262 376.060 269.613
Média diaria/colaborador 24 43 19
Atendimento automatico 0 149.950 213.085
Total de atendimentos 2.379.205 2.983.178 3.388.560

Fonte: DCGC

No atendimento telefénico da Linha da Seguranga Social os temas mais procurados foram os
relacionados com Subsidios e Contribui¢des.

Quadro 61 - Temas mais procurados no Atendimento telefénico da LSS

Unidades: n.°
Campanha Atendimentos
Subsidios 1L 1.009.152
IQC 1L 551.632
Covid-19 1L 458.652
Pensdes 1L 451.257
DES 1L 167.859
ECI 1L 135.664
Subsidios 2L 35.547
IQC 2L 30.428
Pensdes 2L 30.213
Trabalhadores Independentes 1L 23.957
Apoio Informatico 2L 11.501

Fonte: DCGC

Foram respondidos 269.613 emails oriundos da SSD, o que juntando aos contactos telefénicos
personalizados e automaticos (213.085) perfaz um total de 3.388.560 contactos.

Conforme detalhe do quadro seguinte, onde se encontram discriminados os assuntos tratados,
considerando que um e-mail pode ter mais do que um assunto, conclui-se que COVID 19, Contribui¢cdes
e PrestacGes Familiares foram os temas mais procurados, seguindo-se o Desemprego e Doenga.
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Quadro 62 - Temas mais procurados no atendimento por e-mail da LSS
Unidades: n.°

Assunto Total
COVID 19 87.777
Contribuigdes 60.423
Prestacdes Familiares 51.844
Desemprego 50.825
Doenca 39.256
Pensdes e Complementos 30.131
Parentalidade 29.509
Gestédo de Remuneragdes 21.808
Trabalhadores Independentes 21.333
Trabalhadores Conta Outrem 8.833
Inscricao/ldentificagéo na Seguranga Social 6.049
Rendimento Social Insergao 4726
Prestacdo Social para a Inclusao 4.578
Relagdes Internacionais- Estados Membros da UE, E.E.E e Suica 3.740
Membros de Orgaos Estatutarios 2.554
Seguranca Social Direta 1.935
Seguro Social Voluntario 1.737
Servigo de Verificagdo de Incapacidades - junta médica 1.718
Servigo doméstico 1.527
Cuidador Informal 1.434
Medidas de Incentivos ao Emprego 1.361
Marcagéo VMP 1.064
Entidades Contratantes 897
Riscos Profissionais 885
Enquadramento Pessoa Coletiva 839
Acdo Social 718
Protecao Juridica 683
Tempo de Servigo 626
Campanhas temporarias ou com outras Entidades 442
Regime Publico de Capitalizagéo 285
Pagamentos a Seguranca Social 272
Linha Seguranga Social 181
NISS na Hora - Cidadaos Estrangeiros 129
Relagdes Internacionais- Estados fora da UE 55
Dificuldade 610
Dificuldade em Email 1.225
Transferéncia 67

Fonte: DCGC
Notas: Um e-mail pode ter mais do que um assunto

3.3.3 Segurancga Social Direta

A SSD é o portal transacional através do qual os Cidadaos e as empresas se podem relacionar com a
Seguranga Social de forma comoda, rapida e segura.

A comunicagéo é feita de forma segura e recorre a mecanismos de autenticagédo do utilizador. Este canal
alternativo ao atendimento presencial e telefonico permitiu a desmaterializagdo e simplificacdo de
processos, maior rapidez e transparéncia no acesso a informacgdo, possibilitando aos Cidadaos e as
Empresas o cumprimento das suas obriga¢des contributivas e o exercicio dos seus direitos, de forma
célere.

|
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Impulsionado pela disponibilizagdo 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 operagdes disponiveis 24 horas por
dia, evitando filas de espera e demoras, a SSD tem registado um volume crescente de acessos, ano
apos ano.

Em 2021 este canal de relacionamento revestiu-se de uma importancia acrescida pois todas as medidas
extraordinarias de apoio no ambito do COVID foram requeridas através da Seguranga Social Direta.
Como novas funcionalidades disponibilizadas ao longo de 2021 destacamos os Agregados e
Rendimentos, as medidas de protegdo COVID19, designadamente o Apoio Extraordinario do
Rendimento dos trabalhadores (AERT) e melhoria nas restantes funcionalidades, Execugbes fiscais e
Penhoras de Prestagdes sociais, o pedido de reavaliagao do Abono de Familia e a melhoria no dmbito
das funcionalidades de Trabalhadores Independentes e forma de Admissdo e Cessacdo de
trabalhadores por parte da Entidades empregadoras.

Quadro 63 - Acessos a Seguranga Social Direta
Unidades: n.° e %
Variagéo (2020 - 2021)
N.° %

2019 2020 2021

N.° de acessos a SSD 47.434.247 89.418.369 104.095.414 14.677.045 16,4%
Fonte: I1,IP.

Em 2021, foram registados 104M de acessos, representando um aumento de 16,4%, face a 2020.

Os servicos com maior procura na SSD e respetivos niUmeros de acessos foram os que constam no
quadro seguinte.

Quadro 64 - Distribuicdo dos acessos a Seguranca Social Direta por servigo

SERVICO TOTAL

Aceder a Seguranga Social Direta 22.149.952
Comunicar admisséo de trabalhadores 1.701.992
Cessar atividade de trabalhadores 1.166.713
Enviar documentos de prova 692.084
Gerir Frequéncias Mensais de Utentes (acordos de cooperagao) 831.825
Pedir esclarecimento 362.045
Pedido de Cartdo Europeu de Seguro de Doenga (CESD) 268.750
Consulta/Emissédo de declaragéo situacéo - subsidio de desemprego 183.580
Consulta/Emisséo de declaragao situagdo - sub. doenga e prest. parentalidade 182.430
Consulta/Emissado de declaragéo de prestacdes pagas pela Seguranca Social 161.853
Pedir sub. parentalidade ou de assistencia a Filho ou Neto 75.246
Pedir ou alterar codigo de acesso ao atendimento telefénico 121.458
Consultar contribuigdes a Seguranga Social 145.914
Consulta/Emissado de declaragéo situacéo - prestacdes familiares 58.498
Consulta/visualizagdo de Anexo ao Pedido de Esclarecimento 78.323
Aderir a débitos directos 17.890
Imprimir declaragéo de situagéo contributiva (DSC) 16.478
Fazer e consultar a prova Escolar 18.909
Pedir a penséo de velhice 1.550
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|
SERVICO TOTAL
Aderir ao regime publico de capitalizagdo (RPC) 548
Pedir declaragao de ndo aplicagédo de sangdes (NAS) 296
Pedir declaragao de néo aplicagdo de san¢des (NAS) 271
Alterar adeséo ao regime publico de capitalizagdo (RPC) 411
Consultar certif. de situagéo profissional dos trabalhadores 335
Suspender adesao ao regime publico de capitalizagdo (RPC) 117
Substituicdes de NISS 117
Pagamento /Cacelamento das contribuigdes dos aderentes pela EE (RPC) 55
Consentir consulta de situagao contributiva 7
Pedir declaragao de situacéo contributiva (DSC) 6
Pedir declaragao de situacéo contributiva (DSC) 6
Pedidos de GTE 1

Fonte: DCGC
Nota: Integra operacdes que séo realizadas apenas na antiga SSD.
As novas funcionalidades e novos acessos da PTSS néo ficam registados nessa Base de Dados.

Importa finalmente destacar que o Portal da Seguranga Social, www.seg-social.pt, que disponibiliza
informacgao atualizada sobre os produtos e servigos disponiveis para os Cidadaos e as Empresa e que
se tem revelado um excelente canal de divulgagdo, cada vez com maior procura. Da informagao
disponibilizada destacam-se os Guias Praticos, através dos quais é possivel aceder a informagao
sistematizada e simplificada, com uma estrutura de pergunta/resposta que permite facilitar a
compreensao.

No ambito da pandemia COVID19 foi criado uma area dedicada ao tema, que permitiu concentrar num
unico menu todas as informagdes relevantes, para Cidaddos e Empresas, de acesso as medidas
extraordinarias que, juntamente com as noticias em destaque, permitiu chegar a um maior nimero de
interessados e facilitou a divulgagédo da informagéo.

Em maio de 2021 verificou-se a disponibilizagdo de um Portal renovado, mais agil e moderno.

Em 2021 manteve-se a necessidade de desenvolvimento de medidas de adequacgédo do atendimento,
face a evolugdo epidemiolégica da pandemia COVID-19. Apesar de menos significativas do que em
2021, foi necessario redimensionar os canais de informagdo/ atendimento para tornar as medidas
imediatamente acessiveis, de forma clara, a todos os interessados. Foi, o funcionamento espontaneo a
par da marcagao o que veio aumentar a sua capacidade de resposta.

Mantiveram-se ativos com grande atividade o:
e Microsite COVID-19
e Chatbot da Seguranca Social

Importa ainda salientar a informagdo emanada pelo DCGC - Alertas Atendimento@ - e dirigida aos
Servigos de Atendimento, no ano de 2021 divulgaram-se 490 alertas sendo que no ambito do COVID-19
foram 77 as divulgagdes enviadas.

|
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3.3.4 Adidos de Segurancga Social

A forma de atuagédo da Seguranga Social nas mais diversas esferas tem melhorado significativamente
nos ultimos anos. Todavia, existem ainda areas em que é possivel melhorar esse desempenho, de modo
a facilitar a vida aos cidadaos.

A liberdade de circulagao e de residéncia das pessoas na Unido Europeia constitui a pedra angular da
cidadania da Unido Europeia, estabelecida pelo Tratado de Maastricht em 1992. Nao obstante a
importancia deste direito, persistem obstaculos substanciais a sua aplicagdo, devendo os sistemas de
Seguranga Social modernos refletir esta mobilidade e garantir que os cidadaos beneficiam de pleno
acesso a Seguranca Social, também em contextos transfronteirigos.

A modernizagao da Seguranga Social continua, assim, a assumir-se como uma prioridade estratégica
para ultrapassar a complexidade e entraves associados a alguns procedimentos administrativos, através
de medidas de proximidade e simplificacdo que visam promover a eficiéncia e a rapidez na resposta aos
cidadaos, valorizando, por essa via, as fungdes do Estado reforcando a sua capacidade de resposta aos
desafios da sociedade e da economia — Objetivos e Prioridades Estratégicas definidos no Plano
Estratégico do ISS, I.P. para o triénio 2020 -2022.

Com vista a concretizar este designio e tendo presente o objetivo global de melhoria da acessibilidade
aos servicos da Seguranga Social foram criadas solugbes de proximidade consubstanciadas em
Representacdes da Seguranga Social em cinco paises/postos consulares, cuja comunidade portuguesa
apresenta dimensao relevante ou especificidade que o justifica, numa iniciativa inédita e inovadora de
simplificagdo da relagéo e de facilitagdo do acesso dos cidadados portugueses residentes no estrangeiro
com os servigos da Seguranga Social.

Assim, conforme disposto no Despacho n.° 7712-B/2019, de 30 de agosto, foram designados como
representantes do ISS, I.P. cinco Adidos colocados na Alemanha, Franga, Luxemburgo, Reino Unido e
Suica.

Beneficiando das sinergias com a rede diplomatica e consular e da respetiva capacidade instalada, os
Adidos sdo um elo de ligacao entre as comunidades portuguesas residentes no estrangeiro e a
Segurancga Social, através de um conjunto de agbes assentes na proximidade e facilidade de acesso a
informacao relevante sobre os seus direitos e deveres.

Por outro lado, numa outra vertente, visa-se dinamizar a ligagdo com os organismos congéneres de
Seguranga Social, sobretudo para sinalizagdo de tipologias de constrangimentos e tendo como finalidade
contribuir para um contexto de melhoria da eficacia no tratamento dos processos.

De acordo com os dados de monitorizagdo, os objetivos delineados tém sido largamente cumpridos,
tanto ao nivel dos processos acompanhados, como da taxa de conclusao.

A volumetria de pedidos é expressiva e demonstra a relevancia do projeto e evidencia também o enorme
esforgo, dedicagdo e empenho de todos os servigos do ISS, I.P. envolvidos.
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As prestagdes diferidas/pensdes assumem especial destaque nos temas mais procurados, seguidos de
cuidados de saude, atestado de carreira e prestagdes familiares.

A par do atendimento presencial e tendo em conta o atual contexto de crise pandémica, a resposta as
questdes e necessidades dos cidaddos tem sido igualmente assegurada através do endereco eletrénico
institucional criado, que tem permitido canalizar para o atendimento presencial apenas as situagdes em
que se revele essencial a presenga nos servigos. De salientar, que o apoio a comunidade tem passado
indiretamente também pela ligagéo as familias e tutores dos beneficiarios portugueses que precisam de
contactar com a Seguranga Social portuguesa e se deparam com o desafio da lingua.

Tem-se verificado igualmente um trabalho de mediacdo dos Adidos, nos pedidos remetidos pelos
Centros Distritais de Seguranga Social e Centro Nacional de Pensbes que se mostram pendentes de
resposta e intervengédo das congéneres nos Estados Membros de colocagao e nas situagdes reportadas
por cidadaos residentes em Portugal com constrangimentos relacionados com as congéneres.

Nao obstante o atendimento ser uma importante componente da atividade dos Adidos, o exercicio e
abrangéncia destas fung¢des tem-se também consubstanciado na articulagéo e contacto proximo com as
entidades congéneres de Seguranga Social, com os demais consulados e postos diplomaticos, com as
Associagbes Locais, com os Conselheiros das Comunidades e com os demais agentes e parceiros locais
relevantes, tendo em vista o fortalecimento das ligagbes e a identificagdo de constrangimentos/situacdes
criticas que estejam na origem da morosidade do tratamento dos processos.

A articulagdo com estes diferentes interlocutores, e em particular com as congéneres de Seguranga
Social, tem sido uma mais valia e devera ser impulsionada e consolidada, por forma a permitir ndo sé a
agilizagdo de um volume significativo de processos pendentes e que apresentam especificidades ou
antiguidade relevante, como também como potencial de troca de boas préaticas e benchmarking.

Os Adidos de Seguranga Social representam uma iniciativa inédita de simplificacao e facilitagdo do
acesso e relagdo dos cidadados portugueses residentes no estrangeiro com a Seguranga Social,
constituindo igualmente um sinal de evolugdo e maturidade do sistema de seguranca social e da
organizagado dos respetivos servigos que souberam aproveitar uma lacuna de desempenho para criar
oportunidades de modernizagao, valorizando as fung¢des do Estado e reforgando a sua capacidade de
resposta aos desafios da sociedade e da economia.

Complementarmente, esta politica publica, representa uma rutura com o modelo tradicional de resposta
ao cidadao, porquanto o servigo disponibilizado ndo se circunscreve a uma resposta passiva e reativa,
atuando na identificagdo dos constrangimentos e problematicas existentes e promovendo a
implementacao de solugbes de forma proactiva, dindmica, antecipando as necessidades e contribuindo
para um exercicio de direitos e deveres em matéria de seguranca social pleno, informado e mais célere.

3.4. Sistemas de Controlo Interno

3.4.1. Plano de Gestao de Riscos (PGR)

A gestéo de risco enquanto componente fundamental da gestéo estratégica, apoia a tomada de deciséo
face a fendmenos cujos efeitos/impactos podem comprometer o desempenho da organizagao.

|
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Os riscos associados ao exercicio das diferentes atividades desenvolvidas pelo ISS, IP apresentam-se
como fatores potenciadores de eventuais desvios de atuagido, que importa obviar atempadamente
através da implementagédo de medidas de natureza preventiva, destinadas a diminuir o efeito, positivo ou
negativo, da incerteza provocada pelos mesmos (ISO 31000:2009 — Risk Management —Principles and
guidelines).

A incorporagéo da gestao do risco no ISS, IP tem como objetivo estabelecer um conjunto de praticas de
identificacdo, analise, avaliagado, tratamento, revisdo, monitorizagao e reporte dos principais riscos.

Até ao final de 2019, a prossecugéo da politica de gestdo de risco no ISS, IP foi assegurada através do
Plano de Prevengao dos Riscos de Corrupgao e Infragdes Conexas, enquanto instrumento de gestédo e
controlo internos, elaborado em cumprimento da Recomendagcdo do Conselho de Prevencdo da
Corrupgao n.° 1/2009, de 1 de julho de 2009.

Em alinhamento com a Politica de Gestédo de Risco e a missao do ISS, IP, foram identificados, de forma
metddica, todos os riscos a que organizagdo se encontra exposta (identificados no Catalogo de Riscos
do ISS, I.P), garantindo que todas as atividades significativas da organizagdo fossem consideradas e que
todos os riscos decorrentes fossem refletidos.

O novo paradigma na gestado do risco do ISS, IP considerando os riscos transversais a toda a atividade
do ISS, IP, independentemente da area funcional, encontram-se plasmados num documento que sucede
ao PPRCIC, o Plano de Gestéo de Riscos do ISS, I.P (PGR).

O Plano de Gestao de Riscos (PGR), aprovado em 12.11.2020, vigorou em 2021. Ao longo do ano, e de
acordo com as atividades previstas para a implementagdo de um novo paradigma da Gestao de Riscos
no ISS, I.P, foi recolhida informagao para analise dos riscos identificados, bem como desenvolvidos os
suportes para acompanhamento e avaliagdo dos mesmos.

O PGR do ISS, I.P, traduz uma nova abordagem da gestao de risco, envolvendo outros eventos de risco
a que o ISS, I.P se encontra sujeito, para além dos riscos de corrupgéo e infragdes conexas.

Tratando-se do 1.° exercicio de andlise e avaliagdo neste novo modelo, verifica-se a necessidade de
alguns ajustes/revisdo em indicadores inicialmente identificados para o efeito.

Por outro lado, os anos andémalos de 2020 e 2021 decorrentes da pandemia de COVID-19, ndo permitem
efetuar a avaliagdo mais fidedigna da evolugao dos riscos, face aos anos anteriores.

Nos indicadores passiveis de analise e avaliagdo, o relatério de avaliagdo de 2021 indica niveis de risco
médios ou baixos, justificativos de acompanhamento, pelo que os mesmos deverdo continuar a ser
monitorizados.

3.4.2. Sistemas de Informacgao

Implementagao de Sistemas e Tecnologias de Informagao

O Instituto de Informatica detém a competéncia para definir e controlar o cumprimento de normas e
procedimentos relativos a selegdo, aquisicado e utilizagdo de infraestruturas tecnologicas e sistemas de
informacgao no ISS, IP.
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Os sistemas de informagao cobrem a quase totalidade das areas de negoécio do ISS, IP com um nivel de
integracdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional e do NISS (Numero de
Identificagdo da Seguranga Social). Os sistemas de informagéo ja integrados no SISS agrupam-se pelas
areas de negocio do Instituto.

O ano 2021 caracterizou-se por um periodo de transigéo ao nivel de Gestao e orientagdes estratégicas,
no que concerne ao desenvolvimento e evolugéo dos sistemas de informagao de suporte a atividade das

areas de negdcio e apoio especializado do ISS.

Apesar de ter sido feito o levantamento de necessidades de alteragdes ou desenvolvimento de novos
sistemas de informagéo, junto das areas de negdcio, bem como a definicdo das prioridades em
conformidade com a criticidade e impactos, de acordo com os passos adiante referidos, n&o foi definido
o Mapa de Prioridades para 2021, a semelhanga dos anos anteriores, e também atendendo ao periodo
de Pandemia que se tem verificado desde margo 2020.

Para a elaboracdo do Mapa de Prioridades 2021, as necessidades foram caracterizadas de acordo com

0s seguintes critérios:

e Levantamento de todas as necessidades identificadas nos anos anteriores que nao foram

implementadas;
e O cumprimento legislativo;
e A corregao de erros aplicacionais que resultem em pagamentos indevidos de beneficios;

e A corregdo de erros aplicacionais que resultem em suspensdo ou cessagao indevida de
beneficios;

e Areducédo do impacto financeiro elevado;

e O maior impacto no normal funcionamento dos Servicos, nomeadamente aqueles que
possibilitem a simplificacdo dos processos de trabalho e a celeridade no tratamento dos

processos de negdcio.

Quadro 65 - Projetos/alteragoes aplicacionais geridos em 2021

Suspenso/  Ndo execu-

Concluidos Em curso Total

adiado tado
Lista de projetos 43 29 2 0 74
Outros projetos/alteragées planeados 219 248 0 0 467
Total 262 277 2 0 541

Total de projetos/alteragdes geridos e monitorizados 539
Fonte: GAGI

Atendendo as prioridades definidas pela Tutela, as necessidades identificadas no Mapa de Prioridades
ndo foram priorizadas e apenas alguns projetos/alteragbes aplicacionais foram desenvolvidos e/ou

concluidos.

Tendo em consideragao a prioridade de implementagdo das Medidas de apoio no ambito da COVID-19,
os projetos no ambito de Sistemas de Informagédo e a manutengéo corretiva e evolutiva das aplicagées

informaticas em produgao foram fortemente prejudicados, por um lado porque a escassez dos recursos

|
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humanos no GAGI para a Gestdo de Sistemas de Informagéo obrigou a suspensao de trabalhos em
curso para a dedicagao exclusiva a implementagao das Medidas e por outro, o Instituto de Informatica, IP
suspendeu alguns projetos, desviando os recursos técnicos de vérias areas para reforco da equipa

responsavel pela implementagao das Medidas.

Acresce ainda o impacto que uma alteracédo abrupta do regime de trabalho, dos horarios de trabalho, da
adequacao das residéncias particulares dos trabalhadores, as condi¢gdes do proprio posto de trabalho, a
degradagéao da performance das Redes e Comunicagdes, entre outros, degradou ligeiramente os tempos
de trabalho, numa fase inicial da Pandemia, notando-se depois uma adaptagdo rapida as novas

condigdes e exigéncias das fungbes exercidas.

A seguir demostram-se os trabalhos realizados no ambito da Implementacdo dos projetos/alteragdes
aplicacionais, bem como aqueles que transitaram para 2021 no estado em curso e respetiva data

prevista de conclusao.

Quadro 66 - Projetos concluidos em 2021

Projeto

No ambito das medidas excecionais e temporarias relativas a pandemia da doenga COVID 19, solicita-se a elaboragdo do menu Ajuda na
PTSS, para os acordos e planos prestacionais:

Entidades Empregadoras - Acordos ao abrigo do artigo 9-A do DL 10-F/2020 - Regime extraordinario de diferimento de obrigagdes fiscais e
contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020

Trabalhadores Independentes - Acordos ao abrigo do artigo 9-A do DL 10-F/2020 - Regime extraordinario de diferimento de obrigagées fiscais
e contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020 - Acordos ao abrigo do apoio extraordinario a redugao da atividade
econdmica do trabalhador independente (AERA)

Trabalhadores Independentes - pagamento de dois tergos das contribuigdes diferidas [artigo 4° do Decreto-Lei n.° 10-F/2020, de 26 de margo]
Registar o pedido de plano prestacional para regularizagdo dos montantes de contribui¢cdes diferidas, dos meses de novembro e dezembro de
2020, conforme medida extraordinaria de apoio prevista no artigo 9°-A do Decreto-Lei n.° 10-F/2020, de 26 de marco.

Registar o pedido de plano prestacional no @mbito do n°. 9 do artigo 325°.G do Orgamento Suplementar, e da Portaria 250-B/2020 de 23 de
outubro, artigo 8°.:

+ Diferimento do pagamento das contribuicdes de julho a dezembro, desde que tenha apoio extraordinario de protegao social para trabalhado-
res deferido.

* Criar novo tipo de acordo (Trabalhadores Independentes — Apoio extraordinario de protegdo social trabalhadores)

* Registo do acordo pelos contribuintes — deferimento automatico

AOC - Apuramento de obrigagdo contributiva Criagdo de um novo servigo para a afericdo da dimensao da entidade empregadora no ambito do
Apoio a Retoma Progressiva

Medidas COVID-19 em relagdo as seguintes medidas:

* Apoio excecional a familia para trabalhadores por conta de outrem e membro de 6rgdo estatutarios

* Apoio excecional a familia para trabalhadores independentes e do servico doméstico

* Apoio extraordinario a redugao da atividade econémica de trabalhador independente

* Apoio extraordinario aos membros de 6rgéos estatutarios

Implementagéo de uma nova aplicagdo AOC (Apuramento de Obrigagdo Contributiva).

A aplicagdo AOC tem como principais objetivos o apuramento de valores associados a isenc¢des e redugdes atribuidos as entidades emprega-
doras e a sua comunicagéo a conta corrente sob a forma de um crédito fiscal.

Grupo |

Atendimento com recurso a videoconferéncia

Atendimento assistido na SSDireta no ambito da parentalidade por videoconferéncia

Linha para prestar informagéo no ambito do ECI

Linha de apoio para prestar informagdo no apoio ao acolhimento de criangas e jovens
Disponibilizagéo de filas cisco aos Cdist piloto para tratamento de e-mails

Alteragado do 2° nivél de IVR da opgao Covid- medidas excecionais. Implementacéo Linha Covid

Linha para apoio as jornadas do CNP da Alemanha

Grupo Il

Integragao da linha iCidadao com a Linha SS através de DDI

Gestao de exposic¢des do Cliente

Parentalidade + Simples: Processo desmaterializado para o cidaddo através do Registo na SSDireta do pedido de prestagdes compensatérias
de subsidio de férias e Natal.

ISE — Novo Médulo de Provas Escolares permitindo a desmaterializagéo do processo de renovagao do pagamento de Abono de familia de
Criangas e Jovens. Este processo ja era desmaterializado para o pagamento do Abono, passando a ser possivel a entrega da Prova Escolar
desmaterializada e automatica para o ambito das Pensdes.

Estatuto do Cuidador Informal
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Projeto

SIP - Penséo de Velhice -implementacéo da Gestdo do Pedido de Pens&o de Velhice desde o registo do pedido por parte do cidaddo ou
funcionario até ao deferimento/indeferimento.

Modulo Representacdes - Reformulagdo das componentes para gestdo de Representagao - Integragédo dos varios médulos existentes

Passagem do médulo de Comunicagéo das Frequéncias Mensais de Utentes para a Viséo 2.0

Registo de IPSS e Associagdes Mutualistas: implementagao de sistema de informacgéo integrado no Sistema de Informagéo da Seguranca
Social que permita:

+0 pedido de registo das IPSS e AM pelas prdprias instituicdes, na Seguranga Social Direta;

«a instrucéo do processo correspondente;

_g_ «a andlise e consequente decisdo final sobre atribuicdo do estatuto;
S| automatizagéo de todo o processo de notificacéo as entidades intervenientes e competentes.
O | Registo de IPSS e Associagdes Mutualistas: implementacgéo de sistema de informagéo integrado no Sistema de Informagao da Seguranca
Social que permita:
+0 pedido de registo das IPSS e AM pelas préprias instituicdes, na Seguranga Social Direta;
«a instrucédo do processo correspondente;
«a andlise e consequente decisdo final sobre atribuicdo do estatuto;
» automatizacéo de todo o processo de notificacdo as entidades intervenientes e competentes.
g
S22 -
S
(C)
VACINAGAO: Desenvolvimento de um sistema de reporte diario que permita as instituigdes identificarem-se através de um identificador tnico;
COVID-19: Desenvolvimento de estrutura no site do DDS para acomodar os dados das Brigadas de Intervencédo Rapida
Desenvolvimento de Formulario para Articulagdo Intrainstitucional no site do Estatuto do Cuidador Informal
Criacéo de estrutura em SP, lista, formulario para acomodar os dados provindos do FEAC. Migracéo de 1900 registos através de criagédo de
query em Access.
COVID-19: Desevolvimento de estrutura: requisitos (lista e formulario para acomodar os dados provindos da Gratuitidade das Creches Familia-
res. Migragéo de registos através de criacdo de query em Access.
COVID-19: Desenvolvimento de estrutura para acomodar os dados da Gratuitidade das Creches familiares
REFUGIADOS: Desenvolvimento de estrutura, formulario e query em ACCESS para acomodar dados provindos dos Refugiados.
1SS PREMIO: Dessenvolviemnto de formulario indicado, em SharePoint, no site do GAQGR, utilizando a WebPart “AE Quick Form Web Part”,
ou outra equivalente se nao for utilizada a notificagdo por e-mail. Apds submisséo do formulario por parte dos trabalhadores do ISS, os mes-
mos deverao receber um email automatico, com corpo da mensagem a definir pelo GAQGR. A pessoa que preenche o formulario ndo devera
ter de preencher o seu e-mail no formulario, para poder receber a mensagem. Devera ser utilizado, se possivel, uma variavel do SharePoint
que contenha esse valor.
> VACINAGAO: Desenvolvimento de um sistema de reporte diario que permita as instituigdes identificarem-se através de um identificador tnico;
2 | Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificacdo da Caracterizagédo para as Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo do qua-
2 | drimestre (jan/abr de 2020)
© COVID-19: Desenvolvimento de inquérito a fim de acomodar os registos das 5000 IPSS com possibilidade para inserir 9000 respostas diarias.
A extragdo deve ser efetuada em Excel e migrada para a estrutura de SharePoint
VOTO ANTECIPADO: Desenvolvimento de solugdo para permitir o voto antecipado dos utentes residentes em lares.
VACINAGAO: Desenvolvimento de solugZo para permitir a monitorizagéo das vacinas nas respostas sociais.
Criagdo de Questionario de avaliagédo da satisfacédo do cliente - Atendimento Remoto (ID 628855)
VACINAGAO: Desenvolvimento de inquérito de para ERPI/LR. Vacinagao contra a COVID19
VACINACAO: Desenvolvimento de um sistema em SharePoint que permita aos técnicos da Seguranga Social e da Satide, acompanharem os
reportes diarios das Respostas Sociais e o estado em que se encontra cada uma das Respostas Sociais relativamente ao Ultimo reporte
efetuado;
Implementagdo de processo de RPA para preenchimento dos modelos GF60 e GF63
Implementacéo de smartdosc nos SC
Gestdo da instalagdo das impressoras do novo contrato de impressdes a copia
Interface SICC-SIF
Fonte: GAGI
Notas:

Grupo | - Identificagdo, Qualificagdo e Contribuiges

Grupo Il - Prestagdes e Atendimento

Grupo Il - Desenvolvimento Social

Grupo IV - Fiscalizagéo, Assuntos Juridicos, Apoio a Programas
Grupo V - Outros

Em 2021 foram desenvolvidas as atividades no admbito da implementacdo de SlI’'s, mencionados no
Quadro 651. Para todos os projetos abaixo mencionados foram definidos os requisitos aplicacionais,
realizados testes/Pilotos para aprovagdo da solucao, realizados os testes aplicacionais para aceitagédo

das entradas em producdo, planos de gestdo da mudanga, planos de comunicagao, formacdo e
acompanhamento das entradas em producdo, atividades estas, asseguradas por equipas
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multidisciplinares constituidas pelas areas de negodcio, utilizadores chave, gestores aplicacionais,
gestores de suporte aplicacional e equipa de gestdo de acessos.

Os projetos mais criticos e Medidas Simplex foram acompanhados e monitorizados pelo GSESS —
Gabinete da Sr? Secretaria de Estado da Seguranga Social e GSEIPD — Gabinete da Sr? Secretaria de
Estado para Inclusdo das Pessoas com Deficiéncia. Os projetos inseridos em Candidaturas SAMA2020
foram acompanhados e geridos pela AMA.

Dos projetos de maior dimensao, impacto social e estratégico destacam-se os seguintes:
e - Implementagao das Medidas Excecionais COVID-19

¢ - Nova aplicagao Prestagdes Familiares — Fases seguintes

- Nova Aplicagao Parentalidade — Fases seguintes

- Nova aplicagdo GADI — Prestac&o Social para a Inclusdo — Fases seguintes

- Medidas Simplex

- Nova aplicagéo Sistema Integrado de Pensdes — Fases seguintes

- Nova Aplicacédo ECI — Estatuto Cuidador Informal

- Novo Médulo de Relagdes de Representacéo

- Nova Aplicagdo AOC — Apuramento Obrigagéao Contributiva

- Nova Aplicagdo CO-WEB - Contraordenacdes na SSDireta
- Nova Aplicagdo APJ-WEB — Apoio Judiciario na SSDireta

Manutencao evolutiva e corretiva das aplicagées informaticas

Tendo em consideragéo as alteragbes aplicacionais identificadas e solicitadas ao I, IP, foram enviados

os seguintes Pedidos de Servigo - PS durante o ano 2021:

e Total PS enviados ao Il, IP em 2021 274
e Total concluidos em 2021 181
e Total em curso no final 2021 230
e Total a planear 230

Destes contabilizam-se os PS concluidos e implementados, os PS em curso no final do ano 2021 (inclui
PS enviados nos anos anteriores), PS cancelados pelo Il, IP por inviabilidade, e PS no estado a planear.
Salienta-se que, dos Pedidos de Servigo resultam alteragbes aplicacionais identificadas ao longo do ano,

erros de software, alteragdes legislativas, entre outras, distintas dos Projetos referidos no Quadro 66.

O desenvolvimento e implementagdo das novas versdes aplicacionais foram negociadas e planeadas
com o ll, IP, tendo no ano 2021, sido disponibilizadas 175 versdes aplicacionais em produgao no ambito
da Manutencgao evolutiva e corretiva.

Projetos de disponibilizagido de Servigos Eletrénicos e de Atendimento ao Cidadao

Em 2021 foram desenvolvidos diversos projetos diretamente relacionados com o Atendimento ao
Cidadao, nomeadamente:

Area - _ Data de
Projeto Descricao Estado e

Atendimento  SIGA Video-Atendimento Atendimento com recurso a videoconferéncia Concluido 13/10/2021

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 119



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

|
Area Projeto Descrigao Estado o d?
conclusao
Atendimento  Atendimento Atendimento Assistido- Atendimento assistido na SSDireta no ambito da Concluido 25/03/2021
Assistido Parentalidade parentalidade por videoconferéncia
Linha Apoio Cisco Linha de Apoio ao ECI Linha para prestar informagéo no ambito do ECI Concluido 19/05/2021
Linha de Apoio Cisco Linha de Apoio ao acolhimento Linha de apoio para prestar informagdo no apoio ao Concluido 27/05/2021
de criangas e jovens acolhimento de criancas e jovens
Atendimento  Cisco Piloto-ISS@melhor Disponibilizagédo de filas cisco aos Cdist piloto para Concluido 03/11/2021
tratamento de e-mails
Linha SS Cisco Implementagéo linha Covid Alteragdo do 2° nivél de IVR da opgdo Covid- Concluido 01-07-2021
medidas excecionais. Implementacéo Linha Covid
Linha e apoio  Cisco Linha de apoio a jornadas na Linha para apoio as jornadas do CNP da Alemanha Concluido 26/08/2021
Alemanha
Linha iCidaddo Cisco Linha SS Integracgéo da linha iCidaddo com a Linha SS através Concluido 05/07/2021
de DDI
Atendimento  Sharepoint Gestéo de Exposigdes Gestao de exposicdes do Cliente Concluido 30/06/2021

Com a disponibilizagdo de um novo canal de atendimento ao cidadao, o Video Atendimento, o ISS, I.P.
passou a dispor da possibilidade de atender o cidadao sem que o mesmo tenha que se deslocar a um
Servigo de Atendimento da rede de atendimentos do ISS, I.P.

A abertura deste novo canal de interagéo entre ISS, I.P. permitiu evoluir para um servigo de atendimento
atual e de futuro, que no imediato se revela como uma inovacdo na melhoria da experiéncia do cidadao
na sua relagdo com o ISS, I.P.

Esta forma de atendimento é inovadora porque estabelece o meio pelo qual qualquer cidadao pode ser
atendido pelos servigos da Seguranca Social, independente da sua localizagdo geografica, residente no
pais ou no estrangeiro, ou condicdo de mobilidade. Desta forma s&o eliminados custos relativos a
deslocagdes bem como custos decorrentes de atraso no tratamento das questdes.

Este servico recorre a ferramentas de comunicagdo digital atuais e maioritariamente disponiveis e
divulgadas junto do cidad&o, promovendo também desta forma uma procura generalizada do servigo.

O novo servigo “Video Atendimento” disponibiliza uma rede de postos de atendimento especificos, que
pode atender qualquer cidaddo independente da sua localizagdo geografica. Este atributo do Video
Atendimento permite uma gestéo eficiente da procura, direcionando o agendamento do atendimento para
postos de atendimento com menor carga. Assim, o cidaddo é atendido com menor tempo de espera,
beneficiando da oferta disponibilizada e existente na rede nacional de atendimento do ISS, IP.

O ISS, IP venceu o Prémio Best Government
Project com a iniciativa Video Atendimento no
Instituto da Segurancga Social.
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Ao longo de 2021 foram, também, desenvolvidos e concluidos projetos diretamente relacionados com o

Atendimento ao Cidaddo, nomeadamente:

e RPA-Educacdo especial, com o objetivo de implementagdo de processo de RPA para
preenchimento dos modelos GF60 e GF63 (concluido em 21/05/2021);

e Smardoc’s, com o objetivo de implementacéo de smartdosc nos SC (concluido em 07/07/2021);

e Impressoras- Contrato a cépia, com o objetivo de Gestao da instalagdo das impressoras do

novo contrato de impressdes a copia (concluido em 30/06/2021);

Foram igualmente desenvolvidos projetos de disponibilizagdo de servigos eletronicos, tendo contribuido

para o aumento do desempenho dos servigos do ISS e da simplificacdo da relacdo com os Cidadaos,

como € o caso de:

e SharePoint:

VACINACAO: Desenvolvimento de um sistema de reporte diario que permita as
instituicbes identificarem-se através de um identificador Unico;

COVID-19: Desenvolvimento de estrutura no site do DDS para acomodar os
dados das Brigadas de Intervengéo Rapida;

Desenvolvimento de Formulario para Articulagdo Intrainstitucional no site do
Estatuto do Cuidador Informal;

Criacao de estrutura em SP, lista, formulario para acomodar os dados provindos
do FEAC. Migragéo de 1900 registos através de criagdo de query em Access;

COVID-19: Desevolvimento de estrutura: requisitos (lista e formulario para
acomodar os dados provindos da Gratuitidade das Creches Familiares. Migragcao
de registos através de criacdo de query em Access;

REFUGIADOS: Desenvolvimento de estrutura, formulario e query em ACCESS
para acomodar dados provindos dos Refugiados;

ISS PREMIO: Dessenvolviemnto de formulario indicado, em SharePoint, no site
do GAQGR, utilizando a WebPart “AE Quick Form Web Part”, ou outra
equivalente se nao for utilizada a notificagdo por e-mail. Apdés submissdo do
formulario por parte dos trabalhadores do ISS, os mesmos deverdo receber um
email automatico, com corpo da mensagem a definir pelo GAQGR. A pessoa
que preenche o formulario ndo devera ter de preencher o seu e-mail no
formulario, para poder receber a mensagem. Devera ser utilizado, se possivel,
uma variavel do SharePoint que contenha esse valor;

VACINACAO: Desenvolvimento de um sistema de reporte diario que permita as
instituicbes identificarem-se através de um identificador unico.
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e LimeSurvey:

= Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificacdo da
Caracterizagéo para as Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo do quadrimestre
(jan/abr de 2020);

= COVID-19: Desenvolvimento de inquérito a fim de acomodar os registos das
5000 IPSS com possibilidade para inserir 9000 respostas diarias. A extracao
deve ser efetuada em Excel e migrada para a estrutura de SharePoint;

= VOTO ANTECIPADO: Desenvolvimento de solugdo para permitir o voto
antecipado dos utentes residentes em lares;

= VACINACAO: Desenvolvimento de solucdo para permitir a monitorizacdo das
vacinas nas respostas sociais;

» Criagdo de Questionario de avaliagao da satisfagdo do cliente - Atendimento
Remoto (ID 628855);

= VACINACAO: Desenvolvimento de inquérito de para ERPI/LR. Vacinag&o contra
a COVID19;

= VACINACAO: Desenvolvimento de um sistema em SharePoint que permita aos
técnicos da Seguranga Social e da Saude, acompanharem os reportes diarios
das Respostas Sociais € 0 estado em que se encontra cada uma das Respostas
Sociais relativamente ao ultimo reporte efetuado.

Para os projetos que sdo simultaneamente Medidas Simplex, ver ponto 4. Do Capitulo 2. Modernizagao
Administrativa.

Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicag¢des e Infraestruturas

O Portal “ajuda”, criado em 2016, consiste num servigo de apoio ao utilizador de tecnologias de informacgéo e
comunicacado, através do qual se podem resolver e reportar problemas e dificuldades neste ambito. E
possivel encontrar de forma auténoma, a solugdo para o tema que procura ou, de forma rapida, fazer o
registo do pedido de suporte para posterior resolu¢éo pela respetiva equipa técnica.

Com o sistema “ajudd@” os utilizadores poderéo resolver com autonomia algumas situagdes e reportar
dificuldades ou solicitar apoio relativamente a: aplicagbes, infraestruturas e equipamentos informaticos,
comunicagoes e acessos e informacao de auditoria

O Suporte Aplicacional esta organizado em dois grupos: 12 Linha e 22 Linha. A 1?2 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.

Os pedidos internos, devido a sua complexidade s&o tratados pelos gestores de infraestruturas e
comunicagoes. Estao incluidos nos pedidos internos todos os pedidos de atribuicao de telemoveis, placas de
banda larga, telefones fixos, alteragdo de perfis de comunicagdes fixas, participagdo como elementos de juri
em concursos publicos, colaboragdo nos requisitos técnicos para cadernos de encargos, atribuicdo de
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portateis, acompanhamento de projetos de infraestruturas e comunicagdes, distribuicdo de novos
equipamentos, identificagdo de renovagdo do parque informatico, renovagdo e elaboragdo de contratos,
acompanhamento técnico de conferéncias no auditério da Sede, apoio técnico nas sessbes de
videoconferéncia com entidade externas e agendamento de videoconferéncias.

No decorrer do ano de 2021 entraram cerca de 3.202 pedidos internos, foram tratados 3.205.
No decorrer de 2010 entraram 30.003 pedidos de suporte aplicacional, foram tratados 27.973.
Globalmente, entraram 44.296 solicitagdes, das quais 41.478 foram tratadas até final de 2021.

Quadro 67 - Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicagoes e Infraestruturas

Tempo
Pedidos  Pagaes  Médo  resolu-
ta =
Entrados  Fechados re(z;i)::) 30
1. Pedidos Internos C/ registo AJUDA 3.202 3.205 2 100%
1. Pedidos Internos S/registo no AJUDA 11.091 10.300 93%
Total Pedidos Internos 14.293 13.505 94%
2. Pedidos de Suporte Aplicacional 30.003 27.973 5 93%
2.1 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de IQC — Identificagéo e Qualificagéo o
¢ ContribuigBes 12.023 10.094 8 84%
22
Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de PA — Prestacdes e Atendimento 10.409 10.364 3 100%
23
Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de DS — Desenvolvimento Social 6.308 6.304 6 100%
24
Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de AE — Apoio Especializado 1.243 1.191 3 96%
2.5
Relagdes Internacionais 20 20 5 100%
Totais 44.296 41.478 93%
Fonte: GAGI

Os pedidos internos, devido a sua complexidade s&o tratados pelos gestores de infraestruturas e
comunicagdes. Estao incluidos nos pedidos internos as seguintes solicitagdes:

e atribuicdo de telemdéveis;

e atribuicdo de placas de banda larga;

e atribuicdo de telefones fixos;

e alteracao de perfis de comunicagdes fixas;

e participacdo como elementos de juri em concursos publicos;

e colaboragao nos requisitos técnicos para cadernos de encargos;
e atribuicdo de portateis;

e acompanhamento de projetos de infraestruturas e comunicagoes;
o distribuicdo de novos equipamentos;

¢ identificagcao de renovagao do parque informatico;

e resolugdo de problemas de infraestruturas;
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e distribuicdo de equipamentos informaticos;

e renovagao e elaboragéo de contratos;

¢ Acompanhamento técnico de conferéncias no auditério da Sede

e Apoio técnico nas sessdes de videoconferéncia com, essencialmente com entidades externas
o Agendamentos de webinars

Tem-se verificado que, ao longo dos ultimos anos, o nimero de pedidos de suporte aplicacional tratados tem
vindo a aumentar substancialmente, tendo passado de 16.534 em 2015, para 31.175 em 2021.

Outra importante componente do apoio aplicacional respeita a Elaboragdo de TESTES Aplicacionais e
Relatérios de Testes.

Os testes sao fundamentais para o bom funcionamento dos Sistemas de informagao. Apés elaboracao dos
testes, sdo emitidos relatorios de testes que permite as respetivas areas dos Servigos Centrais do ISS
validar/ou ndo as entradas em produgéo. Todas as versdes aplicacionais no técnicas, passam pela equipa
de suporte aplicacional para testes.

Em 2021 foram testadas um total de 325 versdes de aplicagbes de diversas areas funcionais do ISS, IP e,
foram ainda realizados eventos em direto, Webinar, num total de 53.

A realizacdo de Eventos em Direto, foi adotada como forma de transmitir informagéo essencial dentro e fora
da organizagao.

Face ao contexto de Pandemia, tornou-se necessario recorrer a novas ferramentas e métodos de trabalho,
para que fosse possivel que a informagdo chegasse a todos os destinatarios de forma rapida, facil e
abrangente.

A solugédo encontrada passou pela utilizagdo da ferramenta Teams Live Events, recorrendo a Webinars,
divulgando depois o acesso a eventos pelo publico alvo.

Foram realizadas sessbes para os colaboradores do ISS, IP (formagbes, palestras, agdes de divulgacao),
assim como para o publico em geral (empresas, familias, IPSS).

Estas sessbes incluiram no painel diversas Instituicbes e outras Organizagdes publicas e privadas (SCM;
MTSS; Min. Saude; Faculdades; Personalidades; DGCI; Protegao Civil; entre outros.)

Esta ferramenta veio proporcionar uma nova forma de comunicar, possibilitando assim uma comunica¢éo
com o exterior que ndo existia, nomeadamente no esclarecimento de informagdo nova, face as medidas
legais de apoio a populagdo, que foram sendo criadas e aprovadas com regularidade, era necessario fazer
chegar essa informacéo a sociedade e ao publico em geral.

O feedback destes eventos foi também muito enriquecedor, pois permitiu apurar as areas mais criticas e de
maior impacto destas normas legais, transmitindo através de agbes de esclarecimento regulares, a
informagao mais critica.
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Qualidade de Dados

No decorrer do ano 2021, ndo foram, nesta area, implementados projetos de Qualidade de Dados, mas
foram definidos / implementados diversos processos de Qualidade de Dados no ambito de outros
projetos, nomeadamente GR (Gestdo de Remuneragdes).

Consideramos que a Qualidade de Dados do SISS apresenta inUmeras deficiéncias, mas ndo tem sido
possivel desenvolver projetos de Qualidade de Dados, por 3 ordens de razdes: recursos do SSAD
reduzidos, auséncia duma equipa no Instituto de Informatica dedicada especificamente a esta matéria,
falta de disponibilidade de recursos dos Centros Distritais para procederem a corregdo manual de dados
anomalos.

Com efeito, um projeto de Qualidade de Dados normal devera assegurar as seguintes atividades:
* Andlise das anomalias detetadas;

+ Desenvolvimento de processos automaticos para corregdo de dados, sempre que
possivel,

* Desenvolvimento de processos manuais para corregao de dados pelos servigos;

» Introdugédo de melhorias aplicacionais de modo a evitar ou minimizar o registo de dados
incorretos, e/ou corregdo de processos automaticos que possam estar a degradar a qualidade
dos dados.

Esta area tem também assegurado inUmeras extragdes de dados, para fornecimento de listagens aos
diversos servigos ou disponibilizacdo em Sharepoint, em nimero cada vez mais elevado, decorrente em
grande parte das medidas de apoio Covid.

Um outro tipo de trabalho que foi assegurado por esta area, em conjunto com outros elementos do GAGI
e do Departamento de Prestacdes e Contribuicdes, foi a validagdo dos ficheiros obtidos pelo Instituto de
Informatica para avaliagdo dos pedidos recebidos e pagamento dos apoios concedidos no ambito das
medidas de apoio Covid.

Este trabalho permitiu detetar e corrigir algumas falhas, provocando por vezes uma reflexao e retificagéo
dos requisitos que estavam definidos para o efeito, possibilitando ao Il a introdugao de melhorias nos
Seus processos.

Seguranga de Dados

Operacoes, e do Mapa de Perfis Incompativeis. Em 2021 foi criado um novo elemento auxiliar, o0 Mapa
de Perfis de Acesso Controlado.

Continuaram a ser asseguradas diversas atividades, nomeadamente a monitorizagdo e controlo de
atribuicdo de perfis de acesso controlado, perfis incompativeis, atribuicdo de acesso a utilizadores
externos, bem como as prorrogagbes anuais de acessos a utilizadores externos e de perfis
incompativeis.

Em 2021 foi desenvolvido o projeto RARIP 2021, de Revisdo e Aprovacdo de Novas Regras de
Incompatibilidades de Perfis, que implicou uma articulagdo com as diversas areas de negdcio do ISS, e
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teve como resultado uma revisdo completa do Mapa de Perfis Incompativeis, que foi aprovado pelo
Conselho Diretivo em julho de 2021.

Sera de destacar também em 2021, a colaboragdo desta area com o Projeto de Transferéncia de
Competéncias de Agédo Social das Autarquias, nomeadamente na definicdo de regras de gestdo de
utilizadores e atribuicdo de acessos, definicao de perfis, definicgdo e implementacido de circuitos para
tratamento destes pedidos, criacdo e parametrizagéo de utilizadores em ambiente Piloto para testes, etc.

Para facilitar a gestdo de utilizadores e acessos de algumas areas funcionais, nomeadamente do CNP,
Atendimento, Contact Center e Fiscalizagdo, foram criados em anos anteriores os designados perfis
“compostos”, no ambito do SISS/PTSS, que contém as operagdes dos diversos perfis “simples” que os
compdem, permitindo atribuir um Unico perfil a cada area funcional / funcdo dos servicos acima
indicados, embora por vezes tenham que ser complementados por outros perfis “simples”, que nao
oferecem condi¢bes para integragédo nos perfis compostos.

Desta forma a atribuicdo de acessos e gestéo destes utilizadores fica mais facilitada, permitindo também
atingir uma maior eficacia na regularizacao dos perfis atribuidos a estes utilizadores.

Mas a manutengao dos perfis compostos, assegurada pela equipa de Seguranca de Dados, € de grande
complexidade, implicando uma carga de trabalho elevada, como se verificou em 2021.

Assim, em 2021 procedemos a uma reconfiguragdo dessa solugao, tendo sido implementada em
articulagdo com o Instituto de Informatica, uma solugao de atribuicdo de Pacotes de Perfis, que reduzira
este trabalho de manutencdo de perfis “compostos”, e possibilitara a atribuicdo de todos os perfis
definidos para cada fungdo com mais facilidade, incluindo os perfis que n&do podiam ser integrados nos
“compostos”. Esta solugdo de Pacotes de Perfis ja foi implementada para as areas do CNP e
Atendimento Presencial, e devera ter continuidade no sentido de vir a abranger outras areas funcionais.

A area de Seguranga de Dados continuou a assegurar o fornecimento de informagao de auditoria aos
Sistemas de Informagéo, em resultado de pedidos recebidos dos diversos servigos do ISS, para resposta
ndo s6 a processos de averiguacdo interna, mas também a pedidos provenientes de diversas
instituicbes, nomeadamente Tribunais, Policia Judiciaria, Departamentos de Investigagdo e A¢do Penal,
etc.

Com efeito, verificou-se a manutencdo de um volume de pedidos bastante elevado, tendo sido
respondidos um numero superior a 1000 pedidos no decorrer do ano de 2021, com um grau de
autonomia elevado por parte desta equipa, tornando desnecessario o reencaminhamento da maioria dos
pedidos para o Il, possibilitando tempos de resposta reduzidos.

Apesar dos registos efetuados para controlo destes pedidos, torna-se dificil avaliar o seu numero exato,
pois alguns destes pedidos sdo enderegados diretamente ao Chefe de Setor.

E certo que tém continuado a aumentar consideravelmente, e sé tem sido possivel a equipa responder a
todos nos prazos indicados com um esforgo acrescido, tanto mais que os pedidos para Tribunais e
Policia Judiciaria apresentam prazos muito curtos para resposta.
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Suporte a Decisao

Em 2021, esta area colaborou com a equipa do Projeto de Transferéncia de Competéncia para os
Municipios, no que concerne a futura disponibilizagao de Estatisticas e Listagens a Autarquias.

Estas atividades ndo atingiram ainda os objetivos pretendidos, e terdo continuidade em 2022.

Os pedidos de estatisticas e listagens por parte dos diversos servigos do ISS mantiveram um volume
muito elevado em 2021, tendo sido respondidos 438. Estes pedidos foram assegurados pela equipa em
articulacdo com o |l sempre que necessario, com tempos de resposta que superaram os objetivos
definidos.

No que concerne a pedidos de estatisticas, o grau de autonomia da equipa atingiu igualmente valores
muito positivos. Com efeito, utilizando as ferramentas de software que lhes foram disponibilizadas, a
equipa conseguiu, numa percentagem elevada dos pedidos recebidos, desenvolver novos relatérios que
Ihes possibilitaram a extragdo da informagéo pretendida dos datamarts disponiveis, sem ter que recorrer
sistematicamente aos servigos do Instituto de Informatica.

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 organizagao.

A metodologia de planeamento implementada resulta do projeto GOISS — Gestéo por Objetivos no ISS,
IP, que decorreu nos anos de 2010 e 2011, e que visou formar e apoiar os dirigentes do Instituto na
implementac&o 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 & avaliagdo de desempenho das Areas
contemplando, de forma geral, objetivos, atividades e projetos concorrentes, indicadores de avaliagao
(qualidade, eficacia e eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes, os quais:

o Refletem as orientagdes estratégicas pela definicdo de objetivos e indicadores operacionais
derivados de requisitos de negdcio ou vertentes de atuagao do ISS, IP para o periodo em avaliagéo;

e Permitem a definicdo de objetivos para todas as Areas e Servigos Centrais e Distritais, e com
cobertura significativa da sua atividade (considerando, ndo sés orientagdes estratégicas, mas
também atividades correntes, da competéncia das Areas, que se consideram criticas para assegurar
a missao do ISS, IP);

¢ Promovem a identificagdo de dependéncias entre AF (a nivel central e distrital) enquanto mecanismo
de responsabilizagdo/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 avaliagao:

¢ Etapa de Planeamento Estratégico:

(1) Reflexdo estratégica - redefinicdo da visdo, missdo e objetivos e indicadores estratégicos;
identificagdo de requisitos de negdcio, respetivas areas de atuagéo e responsaveis; definicdo
de metas estratégicas/subsidiarias; elaboracao do Plano Estratégico;
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(2) Apresentagédo/ comunicagéo das decisdes estratégicas
o Etapa de Planeamento Operacional:

(1) Preparacao dos Planos de Atividades a nivel central - producao de verséo preliminar dos PA
por Area Funcional a enviar aos Centros Distritais;

(2) Revisdo dos Planos de Atividades pelos Centros Distritais - analise das alteragbes efetuadas
nos PA; definicao e revisao de atividades/projetos;

(3) Discusséo de objetivos, indicadores e metas operacionais pela realizagdo de reunides por Area
Funcional,

(4) Discussao de dependéncias identificadas e transposi¢do em objetivos;

(5) Formalizagéo de objetivos, projetos/atividades - apresentagdo dos resultados dos Planos de
Atividades ao Conselho Diretivo, IP; articulacdo com a Area de Recursos Humanos para
identificagdo de necessidades de formagdo e para inicio do processo de avaliagdo de
desempenho dos trabalhadores; apresentagéo do Plano de Acgdo do ISS, IP

o Etapa de Monitorizagao:

(1) Avaliagdo mensal dos resultados - recolha de informagédo para calculo de indicadores de
gestao; analise de resultados /desvios e proposta de agdes corretivas/de melhoria;

(2) Avaliagdo bimestral dos resultados - realizagdo de reunides entre os Diretores de
Departamento e Gabinete dos Servigos Centrais e o Conselho Diretivo, enquanto mecanismo
de reporte regular.

o Etapa de Avaliagao:

Apresentagdo dos resultados anuais - elo de ligacdo entre a conclusdo de cada ano e o inicio do
seguinte. Em setembro, realiza-se de uma reunido com Conselho Diretivo, Diretores e Diretores Adjuntos
de Seguranga Social dos Diretores de Departamento e Gabinete dos Servigos Centrais, com vista ao
inicio do processo de planeamento do ano seguinte (avaliagdo 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 &reas criticas de
atuacéo e resultados a alcancar, usando em cada momento indicadores dos processos como guias de
orientagdo. Os pilares desta filosofia de gestdo sdo o planeamento, a participagdo, a motivagcédo e o
autocontrolo.

Deste modo, todos os produtos de planeamento, sdo construidos em equipa e disponibilizados aos
servigos através da intranet e do portal “Planear e Controlar a Gestado no ISS, IP”. O QUAR, o PAISS e o
Relatério de Atividades s&o ainda disponibilizados ao cidadao, na internet, apés homologagéo da Tutela.

Em novembro de 2020, deu-se inicio aos trabalhos de planeamento para 2021, com a atualizagdo do
Plano Estratégico do ISS, IP, para o triénio 2020-2022, e subsequentemente a preparagéo da versao 2.0
dos Planos de Atividades das areas funcionais para 2021.
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A estrutura do Plano Estratégico, inclui 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 fevereiro de 2021, foi aprovada pelo Conselho Diretivo e remetida ao GEP, em 04/03/2021, para a
competente validagao técnica, a proposta de QUAR para 2021.

A proposta de PAISS para 2021 foi aprovada pelo Conselho Diretivo em 27/01/2021, tendo sido remetida
a Tutela em 04/03/2021. Para o PAISS 2021 foram selecionados os indicadores e as iniciativas do Plano
Estratégico 2020-2022 (PEISS) com metas definidas para o ano 2021 com a respetiva desagregacéao de
indicadores nos casos aplicaveis.

Em novembro de 2020, o GPE remeteu as diversas areas funcionais a versdo 2.0 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 o ajustamento a realidade de cada distrito, tendo em conta os
diferentes pontos de partida e recursos disponiveis.

A elaboragdo dos PAF e o desdobramento de metas pelos CDist para 2021 ficou concluido em em
fevereiro de 2021, tendo sido disponibilizados nessa altura na intranet do ISS, IP.

A versao final do PAISS 2021 foi aprovada, por despacho de S. Exa. o Secretario de Estado da
Seguranga Social, datado de 22 de julho de 2021.

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 Gestao da Qualidade

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade mantém-se em curso a implementagdo de uma
Abordagem por Processos a toda a organizagao.

Neste sentido, em 2021 deu-se continuidade a modelagdo dos Processos do ISS, IP tendo sido
modelados 68 novos Processos, subprocessos e instrugdes de trabalho, que envolveram 11 servigos.

Salienta-se no ambito desta atividade o projeto de modelagdo de todos os processos da area de
prestacdes imediatas, que decorreu no segundo semestre de 2021.

O quadro seguinte apresenta a lista de manuais trabalhados, refletindo os Processos concluidos no

NQGR em 2021:

Cadigo Tipo Designagao
MGO01.P04 P Protecdo de Dados Pessoais
MGO01.P04.IT01 IT Tipificagdo dos pedidos de dados
MGO03.P06.SP01 SP Gestéo de Reclamagdes
MNO01.P01.1T02 IT Atribuicdo de NISS a cidad&os estrangeiros (ndo contributivo)
MNO02.P01 P Subsidio de doenca
MNO02.P01.ITO1 IT Subsidio Doenga e Concesséao Provisoéria de Doenga
MNO02.P01.IT02 IT Subsidio de Doenga por Isolamento Profilatico
MNO02.P01.SP01 SP Prestagdes Compensatérias
MNO02.P02 P Verificagdo de Incapacidades Permanentes
MNO02.P03 P Verificagdo de Incapacidades Temporarias
MNO02.P03.1T01 IT Bolsa de Médicos
MNO02.P03.IT02 IT Acesso/consulta do processo clinico do beneficiario em SVI
MNO02.P04 P Maternidade, Parentalidade e Adocéo
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Caodigo
MNO02.P04.1T01
MNO02.P04.IT02
MNO02.P04.1T03
MNO02.P04.1T04
MNO02.P04.1T05
MNO02.P04.1T06
MNO02.P04.IT07
MNO02.P04.1T08
MNO02.P04.1T09
MNO02.P04.IT10
MNO02.P04.1T11
MNO02.P05
MNO02.P05.1T01
MNO02.P05.1T02
MNO02.P05.IT03
MNO02.P05.1T04
MNO02.P05.1T05
MNO02.P05.IT06
MNO02.P05.1T07
MNO02.P05.1T08
MNO02.P07
MNO02.P07.1T01
MNO02.P07.IT02
MNO02.P08
MNO02.P08.1T01
MNO02.P08.IT02
MNO02.P08.1T03
MNO02.P17
MNO02.P17.1T01
MNO02.P18
MNO03.P06
MNO03.P12
MNO03.P12.1T01
MNO03.P12.IT02
MNO03.P12.1T03
MNO03.P12.SP01

MNO03.P12.SP01.ITO1
MNO03.P12.SP01.IT02
MNO03.P12.SP01.1T03

MNO03.P12.8P02
MNO03.P12.SP03
MNO03.P12.SP04
MNO03.P12.SP05

MNO03.P12.SP05.1T01
MNO03.P12.SP05.IT02

MNO03.P12.SP06
MNO03.P12.SP07
MNO03.P12.SP08
MNO03.P18.SP01

MNO03.P18.SP01.IT01

MS01.P04
MS01.P04.1T01
MS02.P13.SP01
MS04.P06
MS04.P06.SP01

Designagao
Subsidio Parental inicial e Subsidio especifico por internamento hospitalar do recém-nascido
Subsidio Parental Alargado
Subsidio por Adogcéo
Subsidio por Acolhimento Familiar
Subsidio por Risco Clinico Durante a Gravidez
Subsidio Social por Parto Fora da llha de Residéncia
Subsidio por interrupgao da gravidez
Subsidio por riscos especificos
Subsidio para Assisténcia a filho
Subsidio para assisténcia a filho com deficiéncia, doenga crénica ou doenga oncolégica
Subsidio Assisténcia a Neto
Subsidio de Desemprego
Condicdes de Atribuicdo do Subsidio de Desemprego
Subsidio por Cessagéo de Atividade (TI Dependente)
Subsidio por Cessagédo de Atividade Profissional TI/MOE
Subsidio Desemprego Parcial
Montante Unico
Subsidio Social de Desemprego Subsequente
Medida Incentivo a Aceitagdo de Ofertas de Emprego
Suspensdes, Reinicios e Cessagdes
Rendimento Social Insergao
Verificagdo das Condigdes de Atribuigdo do Rendimento Social de Insergédo
Manutencgéo e revisdo do Rendimento Social de Insergao
Penséo de Velhice
Recegéo e Registo dos Pedidos
Validagéo de Periodos Contributivos
Reclamagéo e Recursos
PSI
PSI: Verificagao das condigbes gerais de atribuicdo
Regime de Layoff
RNCCI - Procedimentos do Representante do ISS nas Equipas de Coordenagéo Local
ATT - Assessoria Técnica aos Tribunais
ATT - Organizagao e Arquivo do Dossier Técnico da ATT
ATT - Elaboragao e Validagao de Informacdes e Relatérios Sociais
ATT - Audigéo dos Técnicos em Tribunal
ATT - Promogéo e Protegao
ATT - Entrevista com a Crianga/Jovem
ATT - Entrevistas com a Familia
ATT - Visita Domiciliaria
ATT - Avaliagdo Diagnostica Promogéo e Protegao
ATT - Acompanhamento da Execugdo de Promogéo e Protegéo
ATT - Instrugéo do Apoio econémico PP MMNV
ATT - Tutelar Civel
ATT - Entrevista Tutelar Civel
ATT - Visita Domiciliaria e Recurso a Fontes Colaterais
ATT - Avaliagcdo Diagnostica de Tutelar Civel
ATT - Execugdo de Decisdo / Acompanhamento Tutelar Civel
ATT - Audicdo Técnica Especializada
Candidatura de Familia de Acolhimento
Entrevista Psicossocial
Investigacéo Criminal
Recolha de Prova Pessoal
Registo de Acertos em SICC
Gestéo de Fluxos Documentais
Gestéo de Correspondéncia

Conforme se pode verificar na Matriz de Processos atualizada a 22/12/2021, encontram-se previstos 508

manuais (incluindo Processos, Subprocessos e Instrugbes de Trabalho), dos quais se encontram

aprovados 281.
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|
Macroprocesso Aprovado Em Revisdo/Modelagdo N&ao Modelado Total
MGO1 - Planeamento Estratégico 13 13
MGO02 - Gestao da Melhoria Organizacional 26 1 27
MGO03 - Gestdo da Comunicagdo e Relagdo com o Cliente 20 11 31
MGO04 - Gestéo de Parcerias 3 1 2 6
MNO1 - Contribuicdes 1 6 42 49
MNO?2 - Prestacées (Imediatas e Diferidas) 46 12 20 78
MNO3 - Desenvolvimento Social 40 9 32 81
MSO01 - Fiscalizagao 2 1 7 10
MSO02 - Gestéo Financeira 14 13 27
MSO03 - Gestéo de Fornecedores 8 18 26
MS04 - Gestéo de Infraestruturas 42 1 7 50
MSO05 - Gestéo das TIC 2 18 20
MS06 - Gestédo de Pessoas 53 2 19 74
MSO07 - Gestéo Juridica 11 1 4 16
Total 281 33 194 508

Fonte: GAQGR

No Portal de Processos, do ISS, IP encontram-se disponiveis os manuais de Processo, Subprocesso e
Instrugdes de Trabalho atualizados e aprovados pelo Conselho Diretivo, bem como informagao
relacionada com o Sistema de Gestdo da Qualidade, como seja definicdo de Conceitos e a Matriz de
Processos atual.

Assim, este Portal permite:
* Gerir e referenciar a documentacao dos processos, subprocessos e instrugdes de Trabalho;

» Centralizar e generalizar o acesso a documentagdo de processos, subprocessos e instrugées de
Trabalho;

» Padronizar procedimentos.

3.4.5. Plano de Auditorias

Auditorias internas

A avaliagdo da adequacao e eficiéncia dos sistemas de controlo interno existentes no ISS concretizou-se
através da realizacado de 24 agdes de diferente natureza, previstas do Plano de Auditorias Internas para
2021, mas também extra PAI, por solicitagdo do CD:

* 12 acgbes de Auditoria Interna (previstas em PAI 2021);

* 2 acbes de Auditoria Interna extra PAI 2021;

* 2 agbes de Auditoria de conformidade (previstas em PAI 2021)
* 4 acgobes de auditoria de acompanhamento (follow up);

* 4 aclbes de averiguacao;

As acdes de auditoria realizadas por equipas multidisciplinares, rotativas, abrangeram matérias
referentes a todas as areas de intervengdo do ISS, nos diferentes servigos deste Instituto, em
cumprimento do Plano de Auditorias Internas aprovado pelo CD em 04/02/2021.

Entre agbes concluidas e em fase de conclusdo (em curso para 2022), verificou-se uma taxa de
execucao de 89% (17 em 19) das acdes de auditoria previstas no Plano Anual de Auditorias.

]
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Quanto a realizagdo de averiguagdes, todas as quatro agbes de averiguagdo determinadas
superiormente foram realizadas, sendo que uma transitou para 2022 (tendo, entretanto, sido concluida).

No que respeita ao Objetivo “AQGR_04 - Garantir o acompanhamento das auditorias internas
realizadas”, foram realizadas duas acbes de auditoria de acompanhamento a implementagao das
recomendagodes (Procs. N° 17 e 39 de 2021).

Foram também objeto de acompanhamento (através de reporte dos servigos auditados e analise de
evidéncias) todas as agdes com diligéncias em curso e/ou por iniciar relativas aos anos de 2017, 2018,
2019, 2020 e 2021, tendo sido obtida a uma taxa de 76% de implementacé&o nivel nacional.

Procedeu-se ainda a anadlise de exposicbes e denuncias relativas a servicos e/ou
trabalhadores/dirigentes, tendo algumas determinado intervengbes do GAQGR ou de outros servigos do
ISS, I.P, de acordo com as competéncias especificas legalmente previstas.

O desenvolvimento das acdes realizadas, foi fortemente condicionado pelas limita¢cdes (designadamente
nas deslocagdes e estadias) impostas em consequéncia do estado de pandemia e das medidas que ao
longo do ano foram sendo emanadas pelo Governo e DGS.

Quadro 68 - Agoes de Auditoria Interna em curso em 2021

Fases da acao

Acéo de Auditoria Em curso lilet Relatério

relatério .
B (contraditério) FEL

Auditoria a Emisséo de pareceres técnicos UTAE

Auditoria de conformidade a "Atribuicdo de NISS na Hora"

Auditoria a Sistema de requisicdo de material

Acéo de acompanhamento a auditoria a RNCCI - CDist de Leiria, Lisboa e Portalegre
Auditoria a gestao de acessos aos sistemas informaticos

Auditoria aos NISS Confidenciais nos CDist de Evora, Faro e Setubal

Auditoria de acompanhamento a “Auditoria & Area internacional do CNP”

Auditoria ao sistema de contraordenagdes

X | X X X | X X X X x

Auditoria aos circuitos internos na area das Contribuigdes no CDist de Portalegre
Auditoria de Conformidade ao Processo “Fundo de Garantia Salarial” nos CDist do ISS, IP
Auditoria ao Subsidio de Bonificagéo por Deficiéncia

Auditoria ao Rendimento Social de Insergéo - CDist de Faro, Setubal e Viseu

X | X | X X

Auditoria a Procedimentos de Pagamento de valores a ERSS

Programa Adaptar Social + X
Auditoria ao acompanhamento recomendagdes do DF - CDist Coimbra, Braga e Porto X

Auditoria ao acompanhamento de gestéo de vagas em ERPI - CDist Aveiro, Porto e Viseu X

Auditoria Acomp. a “Auditoria a Atribuicdo e Gestao das Prestacdes por Doenga Profissional” (IGMTSS) X
Auditoria aos Procedimentos de Verificacdo de Incapacidades Permanentes - CDist de Braganca, Vila

Real, Guarda, Leiria e Lisboa

Auditoria ao Layoff — Apoio extraordinario a retoma progressiva de atividade das empresas com redu-

¢do do periodo normal de trabalho

Auditoria de conformidade ao processo de reconhecimento do Estatuto do Cuidador Informal (ECI) nos
Centros Distritais de Aveiro, Braga, Braganca, Castelo Branco, Coimbra, Porto, Viana do Castelo, Vila

Real e Viseu

Auditoria Sistema de Gestéo e Controlo das Familias de Acolhimento, CDist de Vila Real

x

Auditoria a Criagao e controlo de sharepoints/webshare
Auditoria @ Gestao de vagas em ERPI - Cdist Castelo Branco, Viana do Castelo

X X X | X

Auditoria aos Alojamentos de Emergéncia - CDist de Braga e Porto.

Fonte: GAQGR
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Auditorias externas
Em 2021 o ISS, IP foi objeto de agbes de auditoria externa promovidas pelo Tribunal de Contas,
Inspecao-Geral de Finangas, Inspecdo Geral do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social e Instituto de Gestédo Financeira da Seguranga Social, |.P. Foi ainda auditado pela Autoridade de

Gestao, no ambito dos Programas Comunitarios.

Atento o contexto de pandemia, também estas acgbes foram realizadas a distancia, através de

informacgao remetida pelo ISS, IP para o efeito, com exceg¢ao de deslocagdes pontuais ao ISS, I.P.

As acbes externas realizadas incidiram maioritariamente sobre as areas de missao do ISS, I.P,

particularmente na area da acao social e dos apoios atribuidos no ambito da pandemia.

As agdes de auditoria externas realizadas sobre o ISS, |.P em 2021, e registadas na Base de Dados do

GAQGR, resultaram na apresentagéo de:
* 16 relatdrios preliminares, para exercicio de contraditério;
* 11 relatdrios finais;

* 09 agdes de auditoria ou averiguagao iniciadas, com pedidos de informagao e dados, cuja

execucgao transita para 2022;

* 39 pedidos de atualizagdo de informagéo anteriormente prestadas (ou auséncia parcial da
mesma) no ambito das respetivas a¢des de auditoria, ou outros elementos adicionais, relativos a

acgdes realizadas em anos anteriores, nomeadamente entre 2017-2021.

Quadro 69 - Acoes de Auditoria Externa em curso em 2021

Fases da acao

Agéo de Auditoria Entidade ; ri
¢ Auditora P{:ﬁ;ﬂ:ﬂ:ﬂ;o Relatério Final

Auditoria ao sistema de isengéo de contribui¢cdes sociais IGF X
Inspegdo a Gestédo de Contribuicdes do CDist Guarda IGMTSSS X
Auditoria as pensdes de sobrevivéncia com aplicagédo de instrumentos internacionais IGMTSSS X
Acompanham_er)to de protocolos de cooperagdo celebrados no ambito do desenvolvimento de IGFSS X
respostas sociais
Execucéo orcamental, dividas e garantias a 30.09.2020 TC X X
Qggétg;i:iggszft_eg::giig:stéo, acompanhamento e controlo de estruturas residenciais para IGMTSSS X M
Auditoria a gestao de contribuicdes dos trabalhadores do servico doméstico IGMTSSS X X
Auditoria ao sistema de gestao e atribuigdo do subsidio social de desemprego IGMTSSS X X
Auditoria ao aco~mpanhame_nt~o do CDist c_ie Evora das orientagdes em contexto covid-19 na IGMTSSS X M
ERPI da Fundagéo M? Perdigdo Vogado Silva
Auditoria as despesas com trabalho suplementar, ajudas de custo, transportes e alojamento IGMTSSS X X
Auditoria ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo dos acordos atipicos IGMTSSS X
Auditoria a CGA na atribuicdo de pensdes TC X X
Auditoria as Familias de Acolhimento de pessoas idosas e adultos com deficiéncia IGMTSSS X
Auditoria a Gestao e Funcionamento da Associagdo Oliveirense de Socorros Mutuos IGMTSSS X
Auditoria a gestao e atribuicdo dos apoios no ambito da protegao juridica IGMTSSS X
dAg?:i;orga ao sistema de gestédo, acompanhamento e controlo dos Lares Residenciais no distrito IGMTSSS X
j/;l#iltorla a Gestéo e Funcionamento da Associagdo Mutualista O Legado do Caixeiro Alente- IGMTSSS X
Auditoria ao layoff simplificado e apoio a retoma TC X
PCGE 2019 TC X X

Fonte: GAQGR
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3.4.6. Gestao Financeira

Ao longo do ano de 2021, o ISS, IP, em conjunto com o IGFSS, IP e o Il, IP, deu seguimento ao trabalho
de desenvolvimento das principais extragdes de dados que suportam o novo Interface que efetuara a
contabilizagdo automatica dos processamentos mensais das Prestagdes Sociais, no ambito da
Tesouraria Unica de Pagamento.

Neste sentido, foram desenvolvidas um conjunto de atividades especificas que incidiram nos seguintes
projetos:

Projeto Interface SICC-SIF-TU

No decorrer dos ultimos anos, tem sido desenvolvido um trabalho de parceria entre o II,IP o IGFSS,IP e
o ISS,IP, com o objetivo de desenvolver um Interface Automatico de Contabilizagdao das Prestagbes
Sociais — Interface SICC-SIF, que, através de extragdes especificas de dados, permite a contabilizagdo
automatica dos processamentos mensais de Prestagbes Sociais operacionalizados pelo Sistema de
Informag&o de Conta Corrente (SICC), no ambito da Tesouraria Unica de Pagamentos.

Este projeto, que consistiu, ao longo dos ultimos anos, em multiplas tarefas com carateristicas muito
técnicas, quer na definicao dos requisitos contabilisticos e respetivos fluxos entre instituigcbes, quer na
parametrizagcdo das tabelas contabilisticas em SIF/SAP, teve a sua entrada em exploragdo em setembro
de 2021.

Ao longo do ultimo trimestre de 2021, e face ao nivel de complexidade dos processos subjacentes a
operacionalizagdo do referido Interface, foi efetuado um acompanhamento proximo, pelo grupo de
trabalho, de todas as tarefas inerentes ao arranque do mesmo.

Recuperacio de valores processados indevidamente

A recuperacdo de valores processados indevidamente, assegurada essencialmente através do
recebimento direto das notas de reposicdo ou por via da compensacdo da divida com créditos
processados, fixou-se, em 2021, em cerca de 326M€, representando 44,80% do montante em saldo
referente ao exercicio anterior das prestagdes sociais indevidamente pagas.

Projeto de alteragao da aplicagdo Orgamento e Contas das IPSS (OCIP)

A alteragao legislativa concretizada pelo Decreto-Lei n.° 172-A/2014, de 14 de novembro, a qual
introduziu alteragdes 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,
que veio transpor para a ordem juridica interna as diretivas comunitarias do Parlamento Europeu em
matéria de demonstragdes financeiras anuais, de demonstragées consolidadas e de relatérios conexos,
introduzindo alteragdes ao Sistema de Normalizacdo Contabilistica, nomeadamente ao aplicado as IPSS,
obrigaram a definicdo e implementagdo de novos requisitos na aplicacdo informatica da gestdo das
contas das IPSS.

Considerando os desenvolvimentos informaticos ocorridos nos ultimos anos, nas diferentes plataformas
de submisséo e analise de Contas das IPSS, nomeadamente na aplicagdo de Analise de Contas das
IPSS em SISS, com o objetivo de ser efetuada, de forma coerente, a analise as contas submetidas ja
com base nas novas regras contabilisticas e apuramento dos indicadores de equilibrio financeiro das

|
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instituicbes, no ano de 2021 foi garantido a manutencdo das aplicagbes informaticas, com os
ajustamentos que foram sendo identificados por parte dos utilizadores, assim como foram definidas
melhorias no &mbito da comunicacao automatica com as entidades, por via aplicacional.

Com o objetivo de alargar o nivel de funcionalidades desta aplicagao informatica, ao longo do ano de
2021 foi igualmente iniciada a analise dos requisitos do médulo de Analises Economico Financeiras, que
se prevé entrar em exploragdo no ano de 2022.

Implementacgao Sistema de Normalizagao Contabilistica para a Administragao Publica — SNC-AP

O Sistema de Normalizagdo Contabilistica para as Administragdes Publicas (SNC-AP), estabelecido pelo
Decreto-lei n.° 192/2015 de 11 de setembro, tem como objetivo principal uniformizar os procedimentos,
adaptar os sistemas contabilisticos publicos as normas internacionais de contabilidade e melhorar a
informagdo das contas publicas. Este processo ira introduzir alteragbes significativas a forma de
preparagao da informagao contabilistica, nomeadamente:

v' Contabilidade na ética do acréscimo, independentemente dos pagamentos e recebimentos
existentes em cada ano;

v" Normalizagao para a apresentagdo das demonstragdes financeiras;
v" Normas de contabilidade financeira, de gestdo e orgamental.

O Decreto-Lei n°® 192/2015, de 11 de setembro, no seu artigo 3°, define que o SNC-AP se aplica a todos
0s servigos e organismos da administragdo central, regional e local que ndo tenham natureza, forma e
designacao de empresa, ao subsetor da seguranga social, e as entidades publicas reclassificadas.

A implementagdo do SNC-AP sempre foi entendida como sendo um processo moroso e exigente,
nomeadamente nas instituicdes do subsetor da Seguranga Social. Neste contexto, a adaptagéo do ISS,
IP traduz-se num processo complexo, quer pela dimensdo como pela diversidade de processos
existentes.

Neste contexto, no ano de 2021 foi consolidado o reporte de informagéo contabilistica a DGO, tal como
definido na Norma Técnica n.° 1/2017 da UniLeo, que veio estabelecer as instrugbes para a integragao
de informagéao contabilistica, orgamental e econdmico-financeira, no Sistema Central de Contabilidade e
Contas Publicas (S3CP).

Ainda no decorrer no ano de 2021, e com o objetivo da adogéo plena do SNC-AP, foi dada prioridade,
em parceria com as demais entidades do perimetro da Seguranga Social, ao desenvolvimento do novo
sistema de informagéo financeira, com base na Solugdo SAP S/4Hana, cuja entrada em exploragéao, por
um conjunto de fatores, quer técnicos, quer humanos, sera iniciada em janeiro de 2023.

3.4.7. Recursos Humanos

Em 2021 foi dado um especial destaque as medidas em baixo referidas, pela sua forte aposta na
digitalizagao, que vieram oferecer um importante contributo na desmaterializagdo de procedimentos e
uma maior eficiéncia no tratamento de processos e no apuramento de resultados:

* Implementagcdo de novos modelos de formularios de apoio as atividades formativas no
SharePoint;
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» Implementacgao de Bolsa de Formadores no SharePoint;

* Implementacdo de Biblioteca de Documentos, para partilha entre o NFDC e os Interlocutores
Locais para a Formacao;

* Implementagao do Médulo de Formagado no GESVEN-GRH;

» Definigdo de perfis de competéncias para Técnicos Superiores e Assistentes Técnicos das areas
de RH Centrais e Distritais;

* Inicio do projeto de vigilancia emocional;
* Implementacao das consultas online no ambito do Servigo de Apoio Psicossocial;
* Implementacao do site do Museu da Seguranga Social,

* Introdugéo do formato webinar no desenvolvimento de a¢des diversas.

3.4.8. Assuntos Juridicos e Contencioso

Quanto a atividade da area de Assuntos Juridicos e Contencioso ao longo do ano 2021, importa salientar
que sendo este um servico de apoio juridico especializado, transversal a todas as areas de intervengao
do ISS,IP, as matérias sobre as quais foi chamado a pronunciar-se foram de indole muito diversificada
como a seguir se referenciam: emissao de pareceres e de informagdes, analise de recursos hierarquicos
e preparacgao de propostas de decisdo, acompanhamento e intervencdo em acgdes judiciais instauradas
contra este Instituto, elaboragédo das respetivas pegas processuais e requerimentos varios, bem como a
intervencdo em audiéncias de julgamento e noutras diligéncias judiciais, colaboracdo na apresentagéo
de propostas de orientagao técnica para definicdo e uniformizagdo de procedimentos e a coordenacgao, a
nivel nacional, das areas de contraordenagoes e de protegao juridica e, ainda intervengdo em grupos de
trabalho de ambito diverso.

Emissao de pareceres juridicos e grupos de trabalho

No decurso do ano 2021 foram registados um total de 115 processos, analisados e elaborados um total
de 111 pareceres, alguns registados em anos anteriores (2), muitos deles de especial complexidade
juridica, versando sobre as mais variadas matérias integrantes das atribuicbes e competéncias do ISS,
IP..

Dos 111 processos do ano de 2021, a grande maioria foram concluidos dentro do prazo de 2 a 5 dias
uteis. Os restantes foram concluidos num prazo aproximado de 10 dias uteis, justificando-se por
realizagéo de diligéncias complementares, nomeadamente, pedido de contributos as areas competentes.

Em 2021, o Nucleo de Assuntos Juridicos participou em 5 Grupos de Trabalho, nomeadamente, nas
areas de Agao Social e Regulamento Geral de Protegcédo de Dados.

Contraordenacoées e Prote¢ao. Juridica

Foram, no ano de 2021, registados um total de 47 processos, analisados e elaborados um total de 38
pareceres, muitos deles de especial complexidade juridica, versando sobre as matérias de
contraordenacdes e protegao juridica.
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Dos 38 processos do ano de 2021, foram concluidos dentro do prazo de 2 a 5 dias uteis.

Em matéria de contraordenagdes, cuja coordenagdo a nivel nacional é da responsabilidade do GAJC,
destaca-se o trabalho de validagédo de requisitos para adequagao da aplicagéo informatica a tramitacao
processual aprovada pela Lei n° 107/2009, de 14 de setembro, com a Ultima alteragao introduzida pela
Lei n® 55/2017, de 17 de julho.

Ainda a este nivel, evidencia-se todo o trabalho de validacdo de requisitos de negécio para a
implementagcao do projeto CO-WEB, que visa o desenvolvimento das notificagbes eletronicas na
Seguranca Social Direta.

Em consequéncia da delegacdo de competéncias do Conselho Diretivo nos dirigentes dos Centros
Distritais para, no ambito geografico da sua atuagdo, aplicarem coimas e outras sangbes as
contraordenacdes praticadas por beneficiarios, contribuintes e estabelecimentos de apoio social, deram
entrada 26 processos no ano de 2021 no servigo central.

Recursos Hierarquicos

No que concerne aos recursos hierarquicos, foram registados em 2021, 53 novos processos. Estes
recursos hierarquicos respeitam a processos interpostos de atos praticados pelos Servigos Centrais.

Dos 53 processos do ano de 2021, foram analisados e concluidos 50, sendo que 49 foram concluidos
dentro do prazo.

Em 2021, face a reorganizagédo do Centro Distrital de Leiria, 0 Setor de Coordenagéo Técnica colaborou
na analise e proposta de decisdo de 57 recursos hierarquicos.

Contencioso

O numero de processos registados em 2021 sofreram um aumento substancial face ao ano de 2020,
tendo sido registados, neste ano, mais 50 processos, ja que no ano de 2020 foram registados 143 e no
ano em analise (ano de 2021) foram registados 193 novos processos, das mais variadas tipologias, com
especial destaque, face a volumetria, para as agdes de contencioso de Riscos Profissionais (68), Agdes
Administrativas (49), Impugnagdes Judiciais (34), Providéncias Cautelares (14), Intimagbes de
Condenacéo a Pratica de Ato Devido (10), A¢des de Contencioso Pré-Contratual (7), Queixas Crime (2),
Denuncias (2) Pedidos de Indemnizacao Civil (vulgo PIC) (2), A¢des Judiciais Civeis (2), Injugbes (1),
Acgéo de Impugnagéo Pauliana (1) e Requerimento de Abertura de Instrucdo (1), todas a correr termos
em diversas jurisdigdes (administrativa, judicial, tributaria, laboral e penal).

Dos processos registados destaca-se, em face da complexidade e do impacto financeiro que as mesmas
integram, o registo de 7 agbes de Contencioso Pré-Contratual, relacionadas com o Programa FEAC e
bem assim, a inovagédo de pela primeira vez no GAJC, o ISS, IP., figurar como Autor numa Agao de
Impugnagéao Pauliana.

De assinalar que em 2021, foram concluidos 241 processos, dos quais 49 repeitam a processos
entrados em 2021 e 192 de processos que datam entre 2008 a 2020. Da-se nota que se encontram em
curso no Nucleo de Contencioso 343 processos correspondentes ao periodo de 2008 a 2020.

Por fim, cabe referir que em 2021 foram objecto de analise 15 pareceres, correspondentes a registos
desse ano, versando sobre variadas matérias, a maioria dos quais com conexao com agoes judiciais.
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Resta acrescentar que a entrada de novos processos pressupde a citagdo do ISS,IP para apresentar a
sua defesa e determina o inicio da contagem de prazos perentérios para a pratica do respetivo impulso
processual, em alguns casos de 10 e de 15 dias, circunstancia que se traduz num incremento muito
significativo da taxa de esforgo, empenho e dedicagdo dos mandatarios que a data integravam o Nucleo
de Contencioso.
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CAPITULO 2
Modernizagao Administrativa
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CAPITULO 2
Modernizagao 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
préprio, as medidas de modernizagdo administrativa, nomeadamente relativas a desburocratizagao,
qualidade e inovagéao, e, em especial, as que deem cumprimento ao n.° 1 do artigo 2.° do Decreto-
Lei n.° 74/2014, de 13 de maio2, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicagdo em
cada ano e a previsado das poupangas associadas a tais medidas

Refere, ainda o n.° 3, que “Os relatérios de atividades devem incluir indicadores que quantifiguem as
solicitagBes entradas e as respetivas respostas, a que se refere o n.° 1 do artigo 39.°".

1. Comunicagado Administrativa
Simplificagao de procedimentos administrativos

No ambito da simplificagdo 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 Balcdo 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 instrugdo de procedimentos administrativos exija legalmente modelos especificos
em suporte de papel devem, em alternativa, também ser adotados formularios ou modelos
disponibilizados eletronicamente.

Este é o caminho que vem sido percorrido pelo ISS, IP, que presentemente disponibiliza aos cidadaos e
as empresas todos os modelos de requerimento quer em formato papel, nos seus Servigos de
Atendimento, quer em formato editavel no portal da Seguranga Social em www.seg-social.pt de forma a
poderem ser preenchidos eletronicamente.

Por outro lado, tem vindo a ser privilegiada a desmaterializacdo dos processos com os requerimentos e

notificagdes a serem submetidos e enviados respetivamente pela Seguranga Social Direta (SSD).

Com ja tem sido pratica, a Declaracdo Anual de Rendimentos de Pensdes € disponibilizada na SSD. Em
2021 foram disponibilizadas nesta plataforma 2.510.352 declara¢des. Destas, 1920.540 foram enviadas
via postal para o universo sem endereco eletronico registado representando uma diminui¢cdo de 6%

relativamente a 2020.

Pese embora as varias campanhas que tém sido feitas para sensibilizar os beneficiarios da Seguranca
Social para o registo dos dados de contacto, como a forma mais rapida e segura de os contactarmos,

ainda existe uma franja consideravel que néo adere a Seguranga Social Direta.

2 Decreto-Lei n.° 74/2014, Artigo 2.°, n.° 1: “Os servigos publicos 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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Ainda assim, verificamos que em 2021, 21.59% (127.364) das declara¢cdes emitidas foram

disponibilizadas exclusivamente na SSD.

No que respeita as pensdes, a partir de setembro de 2021, o recibo mensal da pens&o passou a estar
disponivel na SSD. Esta nova funcionalidade, ha muito sinalizada, pretende contribuir na melhoria do

acesso e transparéncia da informagéo.

Relativamente ao Cuidador Informal, a partir de 24 de junho de 2021, passou a ser possivel
desmaterializar a comunicagcdo do cuidador com os servicos quando este pretende informar sobre
alteracbes ao estatuto de cuidador que Ihe foi reconhecido. Assim, com a nova funcionalidade
“Comunicacao de alteragdes ao Estatuto de Cuidador Informal” passou a ser possivel comunicar alterar
a situagao de cuidador, adicionar uma nova pessoa cuidada e suspender a prestagao de cuidados. Esta

funcionalidade desmaterializa e agiliza o processo de comunicacgao de alteragdes ao estatuto.

Relativamente as Entidades Empregadoras, desde setembro de 2021, ficou disponivel na SSD uma nova
versao da funcionalidade “Cessar vinculo do trabalhador” que permite que a entidade empregadora ou o

seu representante, registe a cessagéo do vinculo do trabalhador.

Quanto as contraordenagdes, em marco de 2021 passou a ser possivel aos arguidos, defensores e
representantes legais a inclusdo de documentos através da SSD. Esta nova funcionalidade pretendeu
reduzir a rece¢do de documentos em papel e permitir a imediata inser¢ao no processo sem necessidade

de digitalizagdo de documentos.

Ainda em 2021, melhorou-se e simplificou-se a funcionalidade de Representagdo. Com este processo de

melhoria ficou mais facil registar um pedido de representacgéo legal.

Relativamente a declaragdao anual do regime publico de capitalizagdo, através do projeto ASCD
(Apuramento de Situagéo e Certificagdo de Documentos) foram desmaterializadas 8.140 declaragoes.

Ainda assim, 2.174 foram enviados em suporte de papel.

Sobre os processos centralizados de emissdo de notificagdes, a solugdo CIMO-PDF representa uma
solugdo de impressdao massiva, standard e Unica a nivel nacional, sem dependéncia dos Centros
Distritais e com o minimo impacto nas aplicagdes SISS. A solu¢do CIMO-PDF garante a gestédo
integrada dos processos de comunicagao e expedicdo, a desmaterializagdo dos processos e o controlo

de custos.

Em 2021 as convocatérias médicas passaram a fazer parte da solucgéo.

Durante 2021 e através da solugdo CIMO -PDF foram enviadas via postal 3.868.315 cartas.
Esta volumetria corresponde a uma diminuigao de 21,59 % relativamente a 2020 (4.038.5127).

Em termos de custos, nesse ano, foram gastos cerca de 2.306.326 euros com os servigos de finishing e

de portes.

No ambito da pandemia por COVID-19 foram inUmeras as campanhas de divulgagdo das medidas,

efetuadas maioritariamente por email e das quais destacamos:

|
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e Valores em divida nos meses com Apoio Extraordinario de Prote¢do Social para Trabalhadores;
e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores (AERT);

e AERT Turismo, Cultura, Eventos e Espetaculos;

e Apoio Extraordinario a Redugéo da Atividade Economica;

e Comunicagdes para Pagamento de contribui¢des;

e Medida Excecional de Compensacdo ao Aumento do SMN;

¢ Aumento da majoracgdo de desemprego no dmbito do Orgamento de Estado;

e Apoio a Retoma progressiva;

e Prolongamento do subsidio de desemprego por mais 6 meses.

Foram ainda enviadas outras comunicagdes:
e Falta de entrega de DR's;
e Nova funcionalidade na SSD “Cessar vinculo do trabalhador”;
¢ Nova funcionalidade na SSD para Representagoes;
e Prova anual de rendimentos e da composi¢ao do agregado familiar;
e Cobranga por débito direto;
¢ NISS na Hora - Atribuicao de NISS a Cidadao Estrangeiro;
e Gratuitidades das Creches;
o Débito Direto ndo cobrado na Prova da Situagao Escolar - Pensao de Sobrevivéncia;
e Pagamento de pensao por transferéncia bancaria — Campanha Australia;

e Estatuto do Cuidador informal - Reconhecimento e estatuto.

No cébmputo geral, de forma centralizada foram enviados por via postal 3.300.206 cartas e 2.259.883
emails.

Redagao 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 expressdes reverenciais
ou intimidatérias na redagao de documentos de comunicagdo com os cidadaos.

A metodologia REVER adotada pelo ISS, assenta em um conjunto de regras de simplificagdo da
linguagem que consolidam o tom de voz da SS/ISS.

No ambito do objetivo estratégico “Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidadao” a
implementagdo da metodologia REVER materializou-se no grau de uniformizagéo e simplificagao (GUS)
de suportes. Assim, em 2021, o GUS foi de 95,38% com 545 suportes de informacéo (requerimentos,
notificagdes, comunicagcbes e declaragdes) com conteudos desenhados e escritos de acordo com as
regras REVER e de uniformizagéo

Processos de Expedigdao em massa em papel

Sempre que existe uma janela de oportunidade, o ISS promove a centralizagdo das impressbées em
massa na medida em que este mecanismo é gerador de poupangas consideraveis.

Assim, em 2021, foram expedidas pela via da solugdo CIMO-PDF cerca de 4.050.000 cartas.
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Consultas mutuas entre administragao publica com vista a obtengao de declaragdes,

atestados, certidoes e Dispensa de apresentagao de documentos instrutdrios por parte dos cidadaos

No ambito da dispensa de apresentacdo de documentos, encontra-se legalmente consagrada a
possibilidade dos cidaddos e agentes economicos serem “dispensados da apresentacdo dos
documentos em posse de qualquer servico e organismo da Administracdo Publica, quando derem o seu
consentimento para que a entidade responsavel pela prestacao do servigo proceda a sua obtencdo.”

Este foi o procedimento seguido, por exemplo, nas candidaturas ao Programa de Cooperagédo Online
(PROCOOP), em que o ISS, IP procede a verificagao oficiosa da situacado da entidade candidata perante
a Administragéo Fiscal e perante a Seguranga Social.

A verificacdo é efetuada, mediante a autorizagdo expressa da entidade para que o ISS, IP proceda a
consulta dos dados da sua situagao tributaria no Portal das Financas.

Considerando as disposi¢bes legais de acordo com as quais “Os servicos e organismos da
Administragao Publica devem assegurar, entre si, a partilha de dados e/ou documentos publicos
necessarios a um determinado processo ou prestagdo de servigos, em respeito pelas regras relativas a
protecdo de dados pessoais”, o ISS, IP esteve envolvido durante o ano 2018 em varios Protocolos para
Trocas Eletronicas de Dados com outros organismos externos.

A elaboragao dos protocolos passa pelas fases de analise de viabilidade legal, elaboragdo do documento
para formalizagdo da troca dos dados, definicdo dos requisitos para desenvolvimento de Webservices
para a troca dos dados, testes de aceitacdo técnica e de negdcio e aprovacéo e assinatura do mesmo
por todas as entidades envolvidas.

Durante o ano 2021 foram trabalhados varios Protocolos para Trocas Eletrénicas de Dados com outros
organismos externos. A elaboragdo dos protocolos passa pelas fases de andlise de viabilidade legal,
elaboragdo do documento para formalizacdo da troca dos dados, definicdo dos requisitos para
desenvolvimento de Webservices para a troca dos dados, testes de aceitagdo técnica e de negocio e
aprovacgao e assinatura do mesmo por todas as entidades envolvidas.

Destacam-se, em seguida, os Protocolos de Trocas Eletrénicas de Dados trabalhados, e os objetos a
que se referem, bem como as entidades intervenientes e o estado em que se encontram.

Quadro 70 — Protocolos de trocas diretas de dados entre organismos da Administragao Publica

Protocolo - Objeto Estado Entidades Intervenientes
Acesso e tratamento da informagao, para o apoio extraordinario a manuten-
céo dos contratos de trabalho em situacéo de crise empresarial, no ambito do Em vigor II/ISS/IEFP

Programa de Estabilizagdo Econémica e Social (Adenda)

Estabelece os termos de colaboragdo com vista a comunicagao de dados
pessoais no ambito do reconhecimento e manutengéo do estatuto do Cuidador Em vigor II/ISS/IACSS
Informal.

Disponibiliza informagéo relativa a situagao contributiva dos cidadaos e agen-
tes econémicos perante a segurancga social, com vista ao cumprimento d o
estabelecido no Decreto-Lei n.° 25/2018, de 24 de abri |, que regulamenta a Em vigor IFTAMA/ISS/ICA
Lei do Cinema no que respeita as medidas de apoio ao desenvolvimento e
protecdo das atividades cinematograficas e audiovisuais.

Tem por objetivo concretizar a forma, extenséo e limite da interconexao a
efetivar entre as instituicdes de seguranga social e a CGA, |.P. no dominio de
acesso e tratamento da informagéo, para fixar o montante d as pensdes Em vigor I/CGA/ISS
mencionadas no artigo 75° da Lei n°75B/202 0, de 31 de dezembro que aprova
0 Orcamento do Estado para 2021.

Define os termos de colaboragdo com vista a transmisséo de dados para

efeitos de comunicacéo das declaragdes de isolamento profilatico, para paga- Em vigor I/DGS/SPMS/ISS

|
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Protocolo - Objeto

Estado

Entidades Intervenientes

mento dos periodos de auséncia ao trabalho.

Define os dados a trocar pelos outorgantes no ambito dos Processos Judiciais
que se caracterizam na area de atuagdo de Promocgéao e Protegdo — PP,
Tutelar Civel — TC ou Processo Administrativo - P A

Em vigor

II/IGFEJ/ISS/ISSM/ISSA

Tem por objeto estabelecer os termos e as condigbes da realizagéo da troca
de informagao entre os outorgantes com vista a execugdo dos apoios previstos
no Decreto-Lei n.° 46-A/2020, de 30 de julho. alterado pelo artigo 2.° do Decre-
to-Lei n.° 90/2020 de 20 de outubro, que cria o apoio extraordinario a retoma
progressiva de atividade em empresas em situacédo de crise empresarial com
redugdo temporaria do periodo normal de trabalho.

Em vigor

AT /ISS/ISSM/ISSA/Il -

Tem por objeto estabelecer os ter mos e as condigdes de disponibilizagéo do
ISS, IP ao IFAP, por via eletronica e através da Plataforma de Interoperabili-
dade da Administragéo Publica (iAP) , de informacao relativa a situagéo contri-
butiva dos cidaddos e agentes econédmicos, abrangidos nas consultas realiza-
das pelo IFAP.

Em vigor

AMA /1SS /11 /IFAP -

Tem por objeto estabelece r os termos e as condigdes de disponibilizagéo de
informacéo, por parte do ISS, IP, ISSM, IP-RAM, ISSA, IPRA, Il, IP ao GEPAC,
destinada a instrugéo dos pedidos de apoio extraordinario aos artistas, auto-
res, técnicos e outros profissionais da cultura previsto no Regulamento das
Medida s de Apoio a Cultura, anexo a Portaria n.° 37-A/2021, de 15 de feverei-
ro

Em vigor

11/ISS/ISSM//GEPAC

Estabelece as condi¢des de acesso de dados ndo pessoais entre a ACT e o
ISS. E complementar ao Protocolo de consulta de dados em vigor e acordado
entre as partes em 29/10/2010.

Em vigor

ACT/ISS /I

Estabelecer os termos e as condi¢des de disponibilizagao de informacéo, por
parte da Seguranga Social ao IAPMEI e Turismo de Portugal, no ambito da
medida excecional de compensagao ao aumento do valor da retribuigéo
minima mensal garantida.

Em vigor

11/1SS/TurismoPortugal/IAPMEI

Disponibiliza informag&o relativa a situagéo contributiva dos cidadaos e agen-
tes econdmicos, nos casos em que a verificagdo dessa informagao é obrigato-
ria no ambito dos processos de candidatura a apoios do IAPMEI.

Em vigor

AMA /1SS /Il / IAPMEI

Tem por objeto e finalidade estabelecer os termos e condi¢des da realizagdo
da troca d e informag&o entre os outorgantes a partir de 1 de janeiro 2021
(més de referéncia), no ambito da alteragdo efetuada ao Decreto-Lei n.° 46-
A/2020, de 30 de julho, pelo Decreto-Lei n.° 6-C/2021 de 15 de janeiro 2021

Em vigor

AT /ISS/ISSM/ISSA /I

Tem por objeto estabelecer os termos e as condigdes de disponibilizagéo da
informacao r elativa a situagao contributiva dos agentes econémicos, enquanto
Fornecedores do Estado, mediante consentimento expresso, no Portal Nacio-
nal de Fornecedores do Estado, nos termos e para os fins previstos no Decre-
to-lei n.° 72/2018, de 12 de setembro.

Em vigor

IMPIC/AMA /1SS /11

Atestado médico de incapacidade multiuso Em elaboracéo | II/ISS/SPMS/AMA
:\;:Zist%:dlg;ormagao do SICAE pela SS para atualizagéo da informagao sobre Em elaboragdo | 11/ IRN /IGEJ / AT /INE / AMA/ ISS
Consulta de situagao contributiva Em elaboragédo | II/1SS/DGEEC

Consulta a informagéo da situagéo laboral do pessoal de seguranca privada Em elaboragéo | 11/1SS /PSP

Troca de informagao no ambito das penhoras de prestagdes sociais e pensdes

Em elaboragao

11/ISS/ISSM/ISSA/IGFSS/IGFEJ/CGA/Solicitadores
agentes de execugdo

Situacgao contributiva Em elaboragdo | II/AMA/ISS/EEGrants
Apoio social aos artistas Em elaboragéo | II/ISS/Cultura

Troca de informagao e procedimentos entre os servigos da CGA e as institui-

¢Oes da seguranca social signatarias do Protocolo, no quadro legal aprovado Em elaboragéo | II/ISS/CGA

pelo Decreto-Lei n.° 309/2007, de 7 de setembro

Fundo de compensacéo do trabalho Em elaboragdo | II/ISS/FCT
Tratamento de dados relativos aos formandos inscritos nos cursos profissio-

nais e nos cursos cientifico humanistico entre os anos letivos 2013/2014 até Em elaboragéo | Il/ISS/DGEEC/POCH
2017/2018

Clgs_smca(;ao das pessoas coletivas, em microempresas, pequerlas empresas, | - elaboragdo | IVISS/ASAE

médias empresas e grandes empresas, nos termos do artigo 19.° do RICE

Cedéncia dados vacinagdo Em elaboragéo | II/ISS/SPMS/DGS
Colaboragao para Integracédo de Atributos Profissionais do Instituto da Segu- =

ranca Sogial, ‘I)P no Sisgtlerr?a de Certificagdo de Atributos Profissionais ’ Em elaboragdo | I/AMA/ISS

Tarifa social de fornecimento de servicos de acesso a Internet em banda larga | Em elaboragéo | 1l/ISS/AMA/ANACOM
Dados sem-abrigo Em elaboracéo | II/ISS/ENIPSSA
Policia Judiciaria Em elaboragdo | Il/ISS/PJ

Consulta contributiva trabalhadores CAFEB Em elaboragéo [ Il/ISS/AMA

Dados para INE Em elaboragdo | Il/ISS/ISSA/ISSM/INE
Protege+ Em elaboragdo [ II/ISS/CNPDPCJ
Fundo ambiental - situacéo contributiva Em elaboracdo | II/ISS/AMA/FA
Obitos dos pensionistas - convengéo com Franga Em elaboragédo | II/ISS

Fonte: GAGI

2. Mecanismos de Audicao e Participacao

Sistema de elogios, sugestoes e reclamagdes dos utentes

O Livro de Reclamagdes constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel o exercicio do direito

de queixa, ao proporcionar ao consumidor a possibilidade de reclamar no local onde o conflito ocorreu,
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sendo um dos canais de apresentagdo de reclamagéo por parte do Cliente. O Livro de Reclamagbes
pode ser em formato papel ou eletrénico. Além do Livro de Reclamacgdes, as reclamacdes de Clientes

poderado ser apresentadas, por e-mail, telefone ou através da Seguranca Social Direta.

O tratamento da reclamacdo exige a anadlise e decisdo, devendo ser dada uma resposta e
desencadeadas eventuais medidas corretivas que evitem a sua recorréncia, em beneficio da satisfagcao
do Cliente e da organizagéo. Deste modo, a reclamacgéao do Cliente representa uma oportunidade de por
em pratica mecanismos que permitam corrigir as causas que originaram a discordancia ou insatisfagao

do Cliente, contribuindo para a melhoria da qualidade do servico.

Na perspetiva da melhoria continua, em julho de 2021 foi implementada uma nova plataforma para
registo, consulta e extracdo de informagdo estatistica das exposigcbes apresentadas no Livro de
Reclamacdes em formato papel. A referida plataforma designa-se de Plataforma “Gestdo de Exposi¢des”
e resulta do projeto de implementacdo de melhorias decorrente da autoavaliagédo realizada no Instituto
da Seguranga Social, I.P (ISS, IP), no ambito da “Common Assessment Framework”. Esta nova

plataforma vem substituir a aplicagéo “Gestéo Integrada de Exposi¢des ao Cidadao”.

A Plataforma “Gestao de Exposicdes” é de facil acesso a todos os trabalhadores do atendimento e esta
disponivel na Base de Conhecimento Saber. O “Manual de Processo Gestdao das Reclamagdes”,
pretende normalizar e sistematizar as atividades desenvolvidas na Gestdo das Reclamagdes dos
Cidadaos/Clientes através dos multiplos e diferentes canais e servigos do ISS envolvidos no &mbito das
mesmas. O Processo aplica-se a todos os servigos do ISS, IP com intervengéo no registo e tratamento

das reclamacgdes dos Cidadaos/Clientes nos diferentes canais de atendimento.

A plataforma permite registar, consultar e extrair informacao estatistica das exposi¢des apresentadas, a
partir do més de julho de 2021, no Livro de Reclamagdes em formato papel. A informagao estatistica
referente ao 1° semestre de 2021 esta disponivel para consulta na aplicacdo “Gestdo Integrada de

Exposi¢coes ao Cidadao” que ficara em desuso. No ano de 2021 foram registadas 2.702 reclamacgdes,
representando um decréscimo de 28% face a 2020 (3.767). Destas, 2.702 (73%) foram respondidas
dentro do prazo legal. A utilizacdo do Livro Amarelo Eletrénico podera ter tido impacto no decréscimo

verificado.

Em 2021, foram registados 246 elogios, representando um decréscimo de 49% face a 2020, ano em que
se verificaram 486 elogios. Foram também registadas 3 sugestdes, evidenciando um decréscimo de 57%
face a 2020, ano em que se registaram 7 sugestdes. Este decréscimo podera estar associado ao facto

do cidadao optar por utilizar o Livro Amarelo Eletronico acedivel em https://www.livroamarelo.gov.pt/.

Em fins de julho de 2021, a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, |I.P. (AMA, IP) realizou um
upgrade a plataforma do Livro Amarelo Eletrénico reconstruindo o sistema de autenticagdo de acesso a
area do back-office passando este a ser exclusivamente por Chave Mdvel Digital ou Cartdo de Cidadao.
Os manuais de apoio aos Gestores de Entidade (ISS, IP e distrital) estdo disponiveis na propria
plataforma no menu “Ajuda”. Até finais de outubro de 2020, a plataforma do Livro Amarelo Eletrénico
para registo de Reclamacgoes, Elogios e Sugestdes de Cidadaos/Clientes tinha sido alargada a toda a

rede de atendimento, incluindo a disponibilizagdo do link de acesso a plataforma nos Quiosques de

|
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Atendimento ao Cidadao permitindo a sua utilizagao a Clientes com atendimento agendado. O acesso ao
Livro Amarelo Eletrénico por parte do cidadao tornou-se mais apelativo tendo a pagina inicial sido

reformulada pela Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P.

No ano de 2021 foram submetidas pelo cidaddo 1794 exposi¢cdes no Livro Amarelo Eletrénico, sendo
que 1709 sdo Reclamacgoes, 67 Elogios e 18 Sugestbes. Estando a plataforma em pleno uso, continuam
a ser envidados esforgcos entre o ISS, IP e a AMA, IP no sentido de desenvolver o médulo “Estatisticas”

de grande relevancia para a gestdo adequada da procura do Livro Amarelo Eletrénico.

3. Divulgagao de informagao administrativa
Portais e sitios na internet

O ISS, I.P. disponibiliza aos cidadéos e aos agentes econémicos, através do portal da Seguranga Social
(www.seg-social.pt), informacao relevante e que observa uma linguagem simples e clara, sobre direitos,
obrigacgbes e procedimentos (ex: Guias Praticos), na relagao que aqueles estabelecem com a Segurancga
Social, garantindo ao cidadao rapidez na obtenc¢ao de informacéo fiavel e necessaria no seu dia-a-dia.

Toda a informacao disponibilizada é objeto de uma monitorizagdo e atualizagdo constantes, permitindo
ao cidadao e aos agentes econdmicos ter seguranga no que é transmitido, indo assim de encontro as
suas expetativas.

Através da area transacional do portal, a Seguranga Social Direta, o cidaddo e os agentes econémicos
interagem diretamente com o sistema, tendo a sua disposicao inumeras funcionalidades que
proporcionam um relacionamento facil, rapido e seguro, evitando deslocagbes aos servicos de
atendimento presencial, sendo-lhes igualmente enviada, através de uma Inbox pessoal, informagao
relevante e enquadrada com o seu perfil especifico (ex: Entidade Empregadora, Trabalhador
Independente, Trabalhador por Conta de Outrem).

O portal da Seguranga Social esta em conformidade com as recomendagbes da W3C, no que respeita
as orientagdes para a construgdo de contetdos acessiveis (Web Content Accessibility Guidelines 1.0).

Novo Portal da Seguranga Social

Desde 0 més de maio de 2021 que o novo Portal da Seguranga Social esta completamente desenvolvido
e em produgao.

Com uma imagem modernizada e mais apelativa, vai ao encontro das necessidades dos cidadaos,
através da informagéo disponibilizada em menus, acessos rapidos para Guias Praticos e Formularios,
noticias em destaque, datas de pagamento de presta¢des sociais e pensdes, links Uteis e uma area de
estatisticas.

Portal da Seguranca Social em inglés

No més de novembro de 2021, foi langada uma versdo do Portal da Seguranga Social em inglés,
mantendo a mesma imagem e layout da versdo em portugués, embora com uma quantidade mais
reduzida dos conteudos disponibilizados, reune a informagao considerada prioritaria para os cidadaos
estrangeiros que se relacionam com os varios organismos da Seguranga Social portuguesa, sintetizada
em trés menus principais: Citizen, Employer e About US, mantendo os acessos rapidos a Guias Praticos,
Formularios, principais noticias, datas de pagamento e links Uteis em inglés.
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Meios de divulgagao e publicidade institucional

Numa perspetiva de rentabilizar os meios de divulgacdo a sua disposicdo, sem custos diretos
imputaveis, e de potencializar a comunicagao online, o ISS, I.P. realizou campanhas no admbito das
tematicas dos seus produtos e servicos.

Assim foram desenvolvidas campanhas de divulgacao sobre:
« Estatuto do Cuidador Informal
* Video-Atendimento
» Penséo de Velhice na Hora na Seguranga Social Direta
* Modulo de Gestao de Representagdes Legais na Seguranga Social Direta

* Prova Escolar para beneficiarios de Pensdo de Sobrevivéncia na Seguranga Social
Direta

* Prestagbes Compensatérias dos Subsidios de Natal e Férias na Seguranga Social Direta
* Recibo de Penséao na Seguranga Social Direta

Para divulgacdo destas tematicas foram utilizados meios direcionados quer ao publico externo, quer ao
publico interno, como:

* Insergéo de noticias em destaque no Portal da Segurancga Social, com links para Guias
Praticos, passo a passos, videos tutoriais, formularios, etc.

* Insergéo de banners dindmicos no Portal da Segurancga Social, com link para noticias em
destaque

* Impressado de materiais de suporte — cartazes, folhetos, monofolhas — para distribuicao
nos servigos de atendimento da Seguranga Social e através de parceiros

+ Divulgagéo de videos promocionais no SIGA — sistema de gestéo de filas de espera dos
Servigos de Atendimento da Seguranga Social

* Envio de mailshots promocionais, através de mailbox institucional, com link para a
informagao disponivel no Portal da Seguranga Social

» Divulgacao de noticias no suporte digital de comunicagéo interna ISS-Diario@
* Insercao de conteudos na Intranet do ISS
MENU COVID-19

No ambito da pandemia COVID-19, o ISS, I.P. identificou a necessidade premente de divulgagcéo de
informacgado para cidadaos e empresas, de forma agil e clara, relativamente aos Apoios Excecionais e
Medidas Extraordinarias que foram sendo legislados.

Assim, tendo sido criado no ano transacto no portal da Seguranga Social um menu denominado COVID-
19, que agrega num so local toda a informacgéao relevante sobre esta matéria, a informagdo manteve-se
constantemente atualizada, através do sistema de monitorizagdo implementado.

|
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REDES SOCIAIS

O ISS, I.P. promoveu, também, a divulgagdo das suas atividades, produtos e servigcos através de link
para noticias em destaque no Portal da Seguranga Social e para videos tutoriais, na rede social Twitter,
onde marca presencga desde 2015, e a partir deste ano, também nas redes sociais LinkedIn, Instagram e
Facebook, fazendo a gestdo das respetivas paginas e marcando presenga com periodicidade relevante,
tendo vindo gradualmente a aumentar o niumero de seguidores, entre cidadaos, organismos publicos e
jornalistas afetos a 6rgaos de comunicagao social.

WEBINARES

O ISS, I.P. promoveu, ainda, a divulgagdo e o esclarecimento sobre novos produtos e servigos através
da realizagdo de webinares, os quais manifestaram elevada participagdo, por parte dos respetivos
destinatérios.

4. Simplex

No ambito do Simplex 2020-21, 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 71 - Medidas Simplex 2020-21 da responsabilidade MTSSS com intervencao do ISS, IP

Denominagao da N.°
Medida

Apoio Judiciario | #46

Eletronico
Oficiosa #15
DR Unica #1

Menos espera na | #44

Penséo

PPSS - Pré-Pago | #70
na Seguranga

Social

Seguranga Social | #8

e Fundos 3em 1

Medida

Principais destinatarios
da medida

Pessoas | Administragao

Publica

Pessoas | Empresas |

Administracédo Publica

Empresas | Administragéo

Publica

Pessoas | Administragao

Publica

Pessoas | Empresas |

Administragao Publica

Empresas | Administragéo

Publica

Descrigcao

Desmaterializar o requerimento de pedido de apoio judiciario para pessoas singulares,
permitindo que o mesmo seja entregue por via eletrénica através da Seguranga Social
Direta com comunicagdo do respetivo estado aos sistemas de informacédo de suporte a
tramitacdo de processos tribunais. Tornar mais célere a deciséo referente ao pedido de
apoio judiciario, mediante a verificagdo da condi¢do de recursos aferida pelo critério de

insuficiéncia econémica, nos termos do Decreto-lei n.° 120/2018, de 27/12.

Possibilitar a emissao oficiosa pela Seguranca Social da Declaragdo de Remuneracdes

(DR), sempre que a entidade empregadora, tendo funcionarios inscritos, ndo a apresente.

Fundir a Declaragdo de Remuneragdes (Seguranga Social) e a Declaragdo Mensal de
Remuneragdes (Autoridade Tributaria e Aduaneira), recolhendo toda a informagéo a partir
de uma declaragdo de remuneragdes Unica, mensal, apresentada junto da Seguranga

Social, que a transmitira a Autoridade Tributaria e Aduaneira.

Garantir a comunicagdo do valor da pensao por velhice no prazo maximo de 60 dias aos
beneficiarios que apenas tenham trabalhado em Portugal e a requeiram online através da

Segurancga Social Direta.

Criar um cartdo pré-pago que sirva de novo meio de pagamento, voluntario, célere e

seguro, de prestacdes sociais pela Seguranca Social aos respetivos beneficiarios.

Criar uma plataforma Unica de comunicagdo a Seguranga Social, ao Fundo de

Compensacgéo de Trabalho (FCT) e ao Fundo de Garantia de Compensacgao de Trabalho
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Denominagéao da N.° Principais destinatarios

Medida Medida da medida
Novo Portal da #152 Cidadaos | Empresas
Seguranga Social
Gestéo de #162 Administragdo Publica
Comparticipagdes
na Doenga
Profissional
Alargamento #168 Cidad&os
SIATT ao Tutelar
Civel
Carreira #171 Cidadéos
Contributiva +
Integrada
Registo de IPSS | #172 Associac¢des, Fundagdes
e Associagdes ou Coletividades
Mutualistas +
simples
Gestéo do #174 Cidadéos | Empresas |
Relacionamento - Associacdes, Fundacdes
Visdo 360 ou Coletividades |
Administragcao Publica
Gestéo online de | #175 Cidadaos | Empresas |
conta bancaria Associagdes, Fundagdes
ou Coletividades |
Administracédo Publica
Pensbes + #177 Cidadéos
Préximas
Cuidador informal | #108 Cidadéos

Online

Descrigao

(FGCT) dos elementos relativos a celebragdo, alteragdo e cessagdo de contratos de

trabalho.

Criar um novo Portal da Seguranga Social que facilite a prestacédo de informacdes a todos

os cidadaos e agentes econémicos de uma forma simples, eficaz e eficiente.

Desenvolver um webservice para troca de informacéo relativa a comparticipagdo de
medicamentos. Este servico destina-se a agilizar a troca de informagdo entre as
Administragdes Regionais de Saude e o Instituto da Seguranga Social para financiamento
das despesas com medicamentos de pensionistas por doenca profissional. Pretende-se
contribuir para uma maior eficiéncia na despesa relativa a comparticipagdo de

medicamentos nesta area, através da criagdo de uma lista de medicamentos associados a

cada doenca profissional. [Em colaboragdo com o Ministério da Saude]

Alargar o atual Sistema de Informagao de Assessoria Técnica aos Tribunais (SIATT), em
utilizacdo no ambito da Protecdo de Criangas e Jovens, ao Regime Geral do Processo

Tutelar Civel.

Criar nova funcionalidade na Seguranga Social Direta que possibilite a consulta pelo
cidaddo da sua carreira contributiva de forma integrada, ou seja, disponibilizagdo da
carreira dos diferentes regimes (CGA, Seguranca Social, Pensdes no estrangeiro, pensdes
do servico militar obrigatério e caixa dos advogados), com possibilidade de realizar

pedidos de atualizagdo da carreira contributiva.

Desmaterializar o processo de inscricdo das Instituicdes Particulares de Solidariedade

Social (IPSS) e Associagdes Mutualistas (AM) e averbamento.

Implementar solugao de suporte ao relacionamento do Cidaddo e/ou do Agente econémico
que permitird a integragdo de todos os canais de comunicacdo, resultando numa visdo

holistica do cidaddo ou empresa e o seu relacionamento com a Seguranga Social.

Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para gestdo de conta bancaria,
por parte de cidaddos e empresas, no que respeita a pagamentos a realizar pela
Seguranga Social ao cidaddo/agente econémico com validagéo da titularidade da conta

bancaria.

Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para apresentacéo de pedidos de

pensdes, permitindo ao cidaddo acompanhar o respetivo processo de atribuigéo.

Disponibilizagdo online, na Seguranga Social Direta, de servico que permita ao cidaddo
néo so pedir o estatuto de Cuidador Informal bem como de acompanhar o processo até ao
pagamento, da Prestacdo do cuidador Informal, com possibilidade de notificacdo

eletronica.
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|
Denol\l;lnin_agéo da N.t’ Principais des_tinatérios Descrigao
edida Medida da medida

Declaragdes da #105 Cidadaos | Empresas Permitir aos cidaddos e entidades empregadoras pedir e obter declaragées online na

Segurancga Social Seguranca Social Direta, nomeadamente: Abono de Familia para criangas e jovens;

na Hora Rendimento Social de Insergdo; Subsidio de Desemprego; Subsidio Social de
Desemprego.

Pensdo nahora |#113 Cidadéos Depois de implementado o moédulo Menos espera na penséo, vai ser implementada a
medida Pensdo na Hora que permite ao cidaddo requerer a sua pensdo online (na
Seguranga Social Direta) com comunicagdo imediata do valor provisério que lhe sera
atribuido e com diferimento na hora. Isto é, sempre que o cidaddo cumpra as condi¢des de
acesso para poder usufruir de uma pensdo em Portugal, designadamente, o prazo de
garantia e a idade de reforma, a mesma passa a ser atribuida de forma automatica e com
aceitagdo do valor da mesma. Esta medida é valida tanto para cidaddos com carreira
contributiva exclusiva em Portugal, como para os cidaddos com carreira contributiva
noutros paises, desde que cumpram o prazo de garantia em Portugal. Neste caso, o valor
da penséo sera provisorio e refletird apenas o valor da penséo a pagar em Portugal. Esta
situagdo passara a definitiva depois do apuramento da carreira contributiva estrangeira.

Simplificagdo do | #107 Cidadaos Simplificagdo e agilizagdo da atribuicdo de prestagdes relacionadas com a morte,

Reembolso das permitindo mais rapidez em todo o processo.

despesas de

funeral

Simplificagdo dos | #106 Associagdes, Fundagdes | Tornar mais simples e célere o processo de instalacdo e funcionamento das varias
requisitos de ou Coletividades respostas sociais, nomeadamente através de: Introdugdo da mera comunicagdo prévia
funcionamento como forma de autorizagcdo de funcionamento; Revisdo e simplificagdo dos requisitos a
das respostas observar na instalagdo e funcionamento das varias respostas sociais nomeadamente
sociais através da revisdo do DL n.°64/2007 de 14 de margo na sua redagao em vigor.

e Atendimento #109 Cidadaos | Empresas | Implementagao de chat bot no portal da Seguranga Social, disponivel 24x7 e com recurso

Associagdes, Fundagdes | a NLP, IA e Machine Learning.

ou Coletividades

NOTA: Em cumprimento do estatuido na alinea b) do n.° 1 do artigo 24.° da proposta de Lei do Orgamento de Estado de 2020 (LOE), sdo considera-
das pelo ISS, IP as Medidas Simplex + que vierem a ser integradas no planeamento do II,IP.

Apoio Judiciario Eletrénico

A medida SIMPLEX — Apoio Judiciario Eletrénico, visa a desmaterializacdo do processo de Protecao
Juridica e a respetiva tramitagdo na SSDireta, onde sera, desde logo, apresentado o respetivo
requerimento eletrénico, conforme previsto no DL n.° 120/2018.

Também integra sistemas de interoperabilidade entre a Segurancga Social e os varios servigos de outros
setores com intervengao no processo, tais como, por exemplo, a Justica e as Finangas, mas também
com a Ordem dos Advogados.

Esta medida encontra-se construida tecnicamente, igualmente se encontrando ja projetado e remetido a
Tutela o projeto de Decreto-Regulamentar que esta previsto no DL n.° 120/2018, e que do mesmo
depende a producéo de efeitos das alteragbes introduzidas por este decreto-lei ao regime do acesso ao

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 151



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Direito e aos Tribunais (Protegao Juridica), estando agora na fase do processo decisorio nas respetivas
Tutelas.

Devido a diversas dificuldades sentidas no decorrer da implementagdo da Medida, como: a
harmonizagdo dos servigos para encontrar uma solugédo para a verificagdo da situacdo de insuficiéncia
econdémica; a obtengdo da validagdo de requisitos por parte do Ministério da Justica; o adiamento
originado pela pandemia da apreciagdo da proposta de alteracdo do DL 120/2018 e o facto dos
contrangimentos provocados pela pandemia terem provocado a afetagdo da maior parte dos Recursos
Humanos para o desenvolvimento, implementacéo e suporte das medidas extraordinarias. A acrescer a
estas dificuldades, verificou-se também a inexisténcia de equipa do Il, ip. desde 27/11/2020.

Deste modo, a candidatura SAMA foi prorrogada até final de outubro 2022; encontrando-se em curso:
e A analise ISS\II das funcionalidades a implementar até outubro 2022;
e A analise ISS\INNGFEJ de servigo de interoperabilidade;
e A analise ISS\INDGSS dos termos dos oficios.

e A informacdo a Ordem dos Advogados de reinicio de trabalhos para analise de servico de
interoperabilidade.

Apesar dos referidos constrangimentos, esta prevista a retoma dos trabalhos em 10-03-2022 com a
recuperacao de ponto de situacao e analise de requisitos.

DR Oficiosa

A medida SIMPLEX DR Oficiosa visa possibilitar a emissao oficiosa pela Seguranga Social da
Declaragao de Remuneragdes (DR), sempre que a entidade empregadora, tendo funcionarios inscritos,
nao a apresente.

No ambito do projeto das DR OFICIOSAS que contempla 3 fases de desenvolvimento, nomeadamente:
Fase 1 — Auxiliar EE na declaracdo de remuneracdes; Fase 2 — Incentivar a regularizagédo voluntaria e
Fase 3 — Automatizagéo do processo de suprimento oficioso de DR.

Entrou em produgéo, a 1 de junho de 2018, a fase 1 do projeto, sendo disponibilizada na PTSS (SSD)
uma nova funcionalidade “Consultar trabalhadores com obrigagao declarativa” que permite as EE e seus
representantes o seguinte: ldentificar trabalhadores por declarar na DR; Criar lista de trabalhadores e
Disponibilizar lista de trabalhadores a declarar.

O sistema disponibiliza a lista de trabalhadores com obrigacdo declarativa em falta de uma EE nos
seguintes casos: Disponibilizar a lista de trabalhadores da EE (até 50 trabalhadores com obrigacao
declarativa em falta); disponibilizar a lista de trabalhadores da EE por ficheiro (mais de 50 trabalhadores
com obrigacao declarativa em falta) para area de Mensagens (Inbox).

O Projeto ndo avangou para a fase 2 devido a implementagdo do novo regime dos trabalhadores
Independentes, que encontrou em producdo em janeiro de 2019.

Porém, face ao eixo estratégico 'Simplificagdo do Ciclo Contributivo' inscrito no Plano de Recuperagéo
de Resiliéncia (2021-2026), custo-beneficio, as fases de incentivar a regularizagdo voluntaria e
automatizagdo do processo de suprimento oficioso de DR serdo incluidas neste projeto. Assim,
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considera-se como terminada a medida 'DR Oficiosa', sendo de salientar que, o ISS promove uma
notificacdo de alerta as EE sempre que detecta situagdes irregulares de funcionarios inscritos néo
apresentados.

DR Unica

A medida SIMPLEX DR Unica visa fundir a Declaracdo de Remuneragbes (Seguranca Social) e a
Declaragdo Mensal de Remuneragées (Autoridade Tributaria e Aduaneira), recolhendo toda a informagéao
a partir de uma declaracdo de remuneragdes Unica, mensal, apresentada junto da Seguranga Social, que
a transmitira a Autoridade Tributaria e Aduaneira.

Devido a diversas dificuldades sentidas, foi consensualizado que a prossecucado da Medida ndo passa
pela fusdo de declaracdes, uma vez que atualmente, o preenchimento da DR é automatico e encontra-se
interligado com o software de processamento de salarios das empresas e, os conceitos existentes entre
SS e AT sdo dispares, pelo que a uniformizagéo para uma DR Unica implica alteragdes profundas nos
regimes.

Deste modo, foi acordado em sede de reunides com os SEs (SESS, SEIMA, SETD e representante
SEAF) que a medida em aprego seria alvo de reformulagdo de &mbito, e direcionada para uma evolugao
estruturante como é a simplificagéo do ciclo contributivo (eixo estratégico inscrito no IRR), que implica
uma mudanga de paradigma, com uma redugéo significativa dos custos de contexto.

Menos espera na Pensao
Pensodes + Préoximas

As medidas de simplificagdo administrativa SIMPLEX Menos Espera na Pensdo, Pensdes + Proximas e
Pensao na Hora, implementadas durante o ano 2021, foram impactantes para acelerar e simplificar o
processo de requerer a pensdo de velhice, com ganhos significativos em menos tempo de espera e
menos burocracia, estas medidas de modernizagdo reforgam significativamente, a capacidade de
estarmos mais perto dos cidadaos, permitindo evitar a deslocagédo aos servicos da Seguranga Social,
desmaterializando processos e assegurando a possibilidade de qualquer cidaddo requerer e
acompanhar o seu processo de penséo de velhice através da segurancga social direta.

E de realcar a medida implementada da Pensdo na Hora, em que é atribuida uma pens&o provisdria de
imediato, se estiverem garantidas as condi¢cdes minimas de atribuicdo de uma pensédo: prazo de garantia
e idade normal de acesso a pensao.

Estes objetivos foram, ao longo do ano 2021, alcangados.
PPSS - Pré-Pago na Seguranga Social

A medida SIMPLEX Pré-Pago na Seguranga Social visa criar um cartdo pré-pago que sirva de novo meio
de pagamento, voluntario, célere e seguro, de prestagdes sociais pela Seguranga Social aos respetivos
beneficiarios.

Para o efeito, foram até a data definidos diversos fluxos de negdcio:
e CPP_Pedido_Emissao_Cartao
e CPP_Emissao_Cartao
e CPP_Ativacao_Cartao
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e CPP_Autorizacao_Pagamento
e CPP_Consultas_Cidadao

e CPP_2Via PIN

e CPP_Envio_Novo PIN

e CPP_Renovacao_Cartao

Na atual fase de desenvolvimento do projeto, o IGFSS, IP ira promover a continuidade deste projeto que
se encontrava dependente da implementacao do novo Interface contabilistico SICC-SIF-TU.

Seguranga Social e Fundos 3 em 1

Esta medida SIMPLEX tem como objetivo criar uma plataforma Unica de comunicag&o a Seguranga Social, ao Fundo
de Compensacéo de Trabalho (FCT) e ao Fundo de Garantia de Compensacéo de Trabalho (FGCT) dos elementos

relativos a celebragao, alteragdo e cessagéo de contratos de trabalho.

Foi ja elaborado protocolo para a obtengdo de dados sobre os contratos de trabalho, porém esta Medida esta
dependente da implementagédo da "Simplificacdo do Ciclo Contributivo", que vai contribuir diretamente para a sua
implementagdo, através da comunicagdo Unica de admissdes e cessagdes de vinculos a SS e das novas
funcionalidades de admissédo, gestao de modalidades de contratos e cessagdes, que se prevé entrar em exploragédo

em agosto de 2021.
Novo Portal da Seguranga Social

Desde o més de maio de 2021 que o novo Portal da Seguranga Social esta completamente desenvolvido
e em produgao.

Com uma imagem modernizada e mais apelativa, vai ao encontro das necessidades dos cidadaos,
através da informagéao disponibilizada em menus, acessos rapidos para Guias Praticos e Formularios,
noticias em destaque, datas de pagamento de prestacdes sociais e pensdes, links uteis e uma éarea de
estatisticas.

Portal da Segurang¢a Social em inglés

No més de novembro de 2021, foi langada uma versdo do Portal da Seguranga Social em inglés,
mantendo a mesma imagem e layout da versdo em portugués, embora com uma quantidade mais
reduzida dos conteudos disponibilizados, reune a informagao considerada prioritaria para os cidadaos
estrangeiros que se relacionam com os varios organismos da Seguranga Social portuguesa, sintetizada
em trés menus principais: Citizen, Employer e About US, mantendo os acessos rapidos a Guias Praticos,
Formularios, principais noticias, datas de pagamento e links Uteis em inglés.

Gestao do Relacionamento - Visdo 360

A Medida Gestao do Relacionamento — Viséo 360° é da responsabilidade do Instituto de Informatica, I.P.
e consiste na implementacdo de uma solugéo de suporte ao relacionamento com o Cidadédo e/ou do
Agente econdmico, que permitira a integracdo de todos os canais de comunicagdo, resultando numa
visdo holistica do Cidadao e/ou Empresa no seu relacionamento com a Seguranga Social.

Com a conclusdo da concegédo e definigdo da VIN (Visdo Integrada de Negécio) e da VIR (Visao
Integrada de Relacionamento) esta em discussdo a abordagem e faseamento de implementagdo do

|
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Sistema de Gestdo de Relacionamento — Visdo 360°, a luz da realidade atual e das solicitagbes
resultantes da COVID-19.

Em dezembro de 2021, estava previsto pelo Instituto de Informatica, I.P. o desenvolvimento do processo
de contratagédo de servigos para a implementagéo da plataforma Visdo 360° no Instituto da Segurancga
Social, I.P.

Gestao online de conta bancaria

No ano de 2021 as ag¢des desenvolvidas nesta medida tém sido acompanhadas essencialmente pelo
Gabinete de Analise e Gestao da Informacgao.

eAtendimento

Implementagédo de Chatbot no portal da Seguranca Social, disponivel 24hras/7 dias por semana, com
recurso a NLP, |IA e Machine Learning.

A criagdo do Chatbot da Seguranga Social em 2020 surgiu da necessidade de uma resposta rapida na
veiculagao de informagéo sobre as medidas de protegéo social disponibilizadas pela Seguranga Social
no contexto de pandemia COVID-19, quando os canais de atendimento presencial e telefénico se viram
fortemente condicionados no seu funcionamento.

Decorrido um ano de funcionamento deste canal de contacto do cliente com a Seguranga Social, e no
ambito de projeto de service design desenvolvido no DCGC em 2021, foi efetuado o desenho e
prototipagem de um fluxo conversacional para um bot no tema “Trabalhadores Independentes — Entrega
de Declaragéo Trimestral a Seguranga Social”’, exemplificando um circuito de conversagéo completa, de
encaminhamento do Cliente, com colocagéo de questdes para obtengéo de respostas.

Neste sentido, em 2021, o ISS iniciou, conjunto com o Instituto de Informatica, IP. uma reformulagao do
Chatbot da Seguranga Social para uma versao 2.0, que evoluira para uma metodologia similar de fluxo
conversacional, com linguagem mais humanizada, para outos temas da Seguranca Social. A médio
prazo, esta evolugdo pretende chegar a modalidade de chatlive, com resposta assegurada por um
Agente.

Os acessos ao Chatbot da Seguranga Social ao longo do ano 2021 continuam a confirmar que este
incorporou ja a linha de canais de atendimento ndo presencial da Seguranga Social, registando-se entre
1 de janeiro e 31 de dezembro de 2021, o acesso por um total de 244.574 clientes, tendo obtido um total
de 297.964 respostas. A distribuicdo por temas encontra-se na tabela seguinte:

N¢ de respostas dadas pelo chatbot SS
(ano de 2021)

Total I
Estatuto do Cuidador Informal m
Datas de Pagamento de Subsdios e Penstes I
CoviID-19
|

Como contactar a Seguranca Social

0 100.000 200.000 300.000
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Fonte: ISS-DCGC/NGC -Monitorizagdo acessos ao Chatbot da SS 2021.
Alargamento SIATT ao Tutelar Civel

A Assessoria Técnica aos Tribunais (ATT) € uma area de atuagéo do Instituto de Seguranga Social, |.P.
que tem como finalidade emitir pareceres técnicos e acompanhar a execucao de decisdes em processos
judiciais no que diz respeito a Promocgéao e Prote¢do de Criangas/ Jovens (PP) e Tutelar Civel (TC).

No que respeita a Medida Simplex 106 - Alargamento SIATT ao Tutelar Civel, em que se previa alargar o
Sistema de Informagdo de Assessoria Técnica aos Tribunais (SIATT), em utilizagdo no ambito da
Protecéo de Criangas e Jovens, ao Regime Geral do Processo Tutelar Civel, comegou por ser encetado
o levantamento dos requisitos.

Posteriormente, em julho de 2019, foram identificados constrangimentos aplicacionais que implicariam
alteracdes estruturais profundas, quer ao nivel do modelo de dados existente no SIATT, quer ao nivel
dos fluxos, condicionando o avango mais célere dos trabalhos, os quais ficaram comprometidos pela
alocagéo de recursos por parte do Instituto de Informatica (Il) para assegurar o desenvolvimento da
“Funcionalidade TC” no sistema de informagédo assim como implementar as corregbes identificadas no
SIATT_ Promocgao e Protegao

Face aos constrangimentos identificados na implementacdo de TC e a impossibilidade de
desenvolvimento por parte do ISS, foi opgao conjunta do ISS e Il, alocar o desenvolvimento do sistema
de informagdo TC na Plataforma da Seguranga Social Direta (PTSS), a acontecer apds o
desenvolvimento da medida Simplex “156 - Informag&o ao Tribunal + Direta”.

Foi assim priorizada a articulagao estreita com os tribunais, num trabalho devidamente articulado com
entidades competentes do Ministério da Justi¢ca por via da implementagdo da medida Simplex — Tribunal
+ Direto, a qual regulamenta as comunicagdes eletronicas entre os tribunais judiciais e a Seguranga
Social no ambito dos processos tutelares civeis e de promogao e protegao, de abrangéncia nacional e
corporizada na Publicagcdo da Portaria n.° 348/2019, de 4 de outubro, que regulamenta as comunicagdes
eletronicas.

Este sistema de interoperabilidade garante uma melhor gestdo das solicitagbes ao nivel interno,
constituindo-se igualmente como uma ferramenta de apoio a gestdo da atividade, uma vez que
possibilita extragdo de dados quanto ao global de solicitagdes recebidas no ISS e respetivas respostas
ao tribunal, atendendo aos parametros monitorizaveis. Possibilita ainda uma uniformizagdo dos fluxos de
comunicagcdo nas varias areas de atuacdo: Promogdo e Protecdo, Tutelar Civel e Processos
Administrativos, facilitando a centralizagdo das respostas.

Desde que se iniciaram as comunicagbes eletrénicas entre os tribunais judiciais e as equipas de
assessoria técnica aos tribunais, foram remetidas ao ISS um total de 52851 solicitagbes através da
plataforma eletrénica. Destas, cerca de 81% das solicitagbes enquadram processos de promogéo e
protecdo e 19% correspondem a solicitagdes de processos tutelares civel

Carreira Contributiva + Integrada

Esta medida visa criar nova funcionalidade na Seguranga Social Direta que possibilite a consulta pelo
cidaddo da sua carreira contributiva de forma integrada, ou seja, disponibilizagdo da carreira dos
diferentes regimes (CGA, Seguranga Social, Pensdes no estrangeiro, pensdes do servigo militar
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obrigatério e caixa dos advogados), com possibilidade de realizar pedidos de atualizagdo da carreira
contributiva.

Neste momento, encontra-se em exploragédo a informacao relativa a carreira contributiva na Seguranga
Social, e em desenvolvimento a funcionalidade para pedir a analise de pedidos de avaliagado de carreira
pelo utilizador institucional, essencial para o novo sistema de pensdes

Prevé-se desenvolver os trabalhos com vista a integragdo da componente de consulta da carreira no
pedido de pensbdes de velhice.

Esta medida foi considerada como concluida na apresentagao dos resultados do Simplex.

- Pedido de validagdo da Seguranga Social e articulagdo com SIP, entrada em exploragdo com o pedido
de pensao de invalidez

- Componente de consulta para ser integrado na pensio, entrada em exploragdo com o pedido de
penséao de velhice

Em 2021 foi disponibilizada nova versdo em 28/4/2021 com melhorias no Ponto de Menu,
nomeadamente a alteragdo no acesso para o utilizador institucional e para o cidaddo de acordo com o
identificado.

Em julho de 2021 deu inicio a definicdo de requisitos para implementar na SSD uma funcionalidade para
impressao do extracto de remuneragdes com informagao do histérico mensal/anual a disponibilizar para
o beneficiario e para o utilizador institucional, com logotipo e assinatura digital, e possibilidade de
exportar os dados para Excel e, em setembro 2021 entrou em produgdo uma versao com um novo filtro
de pesquisa “Pesquisar pelos meus pedidos”. Em outubro de 2021foi efetuada a disponibilizagdo em
producgéo da funcionalidade de consulta de pedidos para as carreiras contributivas EST, SMO, CPAS e,
em novembro de 2021, uma nova versao da Carreira Contributiva Integrada (CCl), com a
disponibilizagdo da distribuicdo do pedido original de SMO para outros centros distritais (distribuicdo de
2.° nivel).

Registo de IPSS e Associagoes Mutualistas + simples

Esta medida visa desmaterializar o processo de inscrigdo das Instituicdes Particulares de Solidariedade
Social (IPSS) e Associagdes Mutualistas (AM) e averbamento.

O ponto de situagao dos trabalhos concluidos/em curso € o seguinte:

- Esta concluido o levantamento de requisitos de alto nivel. Esta elaborada a proposta de abordagem de
implementagao do projeto.

- Foram definidos 18 fluxos para implementar nas IPSS e 11 fluxos de Associacdo Mutualistas.
- Iniciado o desenvolvimento do fluxo para registo de IPSS.

- Foram desenvolvidos os ecras relativos ao pedido de registo como IPSS, tendo-se realizado a respetiva
prova de conceito.

- Foi testado o seguinte pacote de funcionalidades relativo ao registo de constituicdo e estatutos: Registo
de pedido de Constituigdo de IPSS (Institui¢do); Consulta de Pedidos (Centro Distrital); Atribuigao de

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 157



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Pedido (Centro Distrital); Emissado de Parecer Social (Centro Distrital); Despacho do Diretor (Centro
Distrital).

- As referidas funcionalidades foram apresentadas a um grupo de representantes dos Centros Distritais.

- Foi remetido ao Il, IP.,, a 14 de agosto, o relatério com sistematizacdo do resultado dos testes
realizados pelo ISS.

- A 12 de novembro, foram realizados testes pelo ISS a uma nova versao, que inclui as corregdes/
alteracbes identificadas nos testes iniciais, bem como, duas novas funcionalidades: Alteracdo de
Estatutos - Global; Alteragao de Estatutos - Parcial.

. A nova versao inclui também novas funcionalidades relativas ao fluxo de procedimentos da
responsabilidade da DGSS: Consulta de Pedidos (DGSS); Consulta e Atribuicdo de Pedido SRC (DGSS
- Coordenador SRC); Anadlise Formal (DGSS - Técnico SRC); Conclusdo Analise Formal (DGSS -
Coordenador SRC); Consulta e Atribuicdo Pedido DAJI (DGSS - Chefe de Divisdo DAJI); Emissao de
Parecer Juridico (DGSS - Técnico da DAJI); Emissdo de Despacho (DGSS - Chefe de Divisdo DAJI);
Validagédo de Proposta DSASI (DGSS — Diretora DSASI); Emissdo de Despacho (DGSS - Diretor Geral);
Validagédo de Registo (DGSS - Técnico SRC);Registo Validado (DGSS - Coordenador SRC); Conclusao
de Registo (DGSS - Diretor Geral).

- A 1.2 fase de implementagdo, que inclui os processos de registo de constituicdo e alteragdo de
estatutos, arquivamento, desercdo, cancelamento e extingdo das IPSS das areas da agéo social e
saude, ficara concluida com a criagdo das notificagcdes. A sua definicdo esta dependente da DGSS, nao
existindo previsao de conclusao.

Os proximos passos serao os testes de aceitagao das funcionalidades de cancelamento e extingédo e a
definicdo e implementacao das notificagdes.

O prazo de conclusao previsto inicialmente, 3.° Trimestre de 2019, tera que ser corrigido, dado que a
contratagdo de recursos foi um processo mais demorado que o previsto e ira provocar um
prolongamento da data prevista de concluséo, sendo atualmente expectavel que parte da medida esteja
concluida no 4.° Trimestre de 2021.

Gestao de Comparticipagdes na Doenca Profissional

Esta medida visa desenvolver um webservice para troca de informagao relativa a comparticipacao de
medicamentos. Este servigo destina-se a agilizar a troca de informagédo entre administragdes (ARS e
ISS) para financiamento das despesas com medicamentos de pensionistas por doenga profissional,
contribuindo para uma maior eficiéncia na despesa relativa a comparticipacdo de medicamentos nesta
area, através da criagdo de uma lista de medicamentos associados a cada doenga profissional.

No inicio do ano de 2021 foram retomados os contactos entre o ISS, IP, o ll, IP e os SPMS, do Ministério
da Saude, no decurso dos trabalhos, com o intuito de se avancar com a implementacdo medida
SIMPLEX: Gestao de Comparticipagdo na Doenga Profissional.

Na sequéncia desses contactos, de forma a colocar o processo em andamento, foram definidas tarefas
para cada uma das partes envolvidas.
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No entanto, apds a realizagao de algumas das tarefas pré-definidas, por motivos alheios ao ISS, IP, o
processo de implementagao da medida SIMPLEX foi suspenso, uma vez que o Il, IP invocou a nao
possuir recursos que viabilizassem a continuidade do processo.

Comprometeram-se dar conhecimento da sua disponibilidade logo que essa lacuna fosse satisfeita.
Cuidador Informal Online

A medida SIMPLEX Cuidador Informal Online consiste na disponibilizagdo online, na Seguranga Social
Direta, de servico que permita ao cidaddo nio so6 pedir o estatuto de Cuidador Informal bem como de
acompanhar o processo até ao pagamento, da Prestacdo do cuidador Informal, com possibilidade de
notificagao eletrénica.

Declaragoes da Seguranga Social na Hora

Esta medida SIMPLEX visa permitir aos cidaddos e entidades empregadoras pedir e obter declaragdes
online na Seguranga Social Direta, nomeadamente: Abono de Familia para criangas e jovens;
Rendimento Social de Inser¢éo; Subsidio de Desemprego; Subsidio Social de Desemprego.

Pensao na hora

Depois de implementado o moédulo “Menos espera na pensao”, vai ser implementada a medida Pensao
na Hora que permite ao cidadao requerer a sua pensao online (na Segurangca Social Direta) com
comunicagao imediata do valor provisério que lhe sera atribuido e com diferimento na hora. Isto é,
sempre que o cidaddo cumpra as condigbes de acesso para poder usufruir de uma pensao em Portugal,
designadamente, o prazo de garantia e a idade de reforma, a mesma passa a ser atribuida de forma
automatica e com aceitagdo do valor da mesma. Esta medida é valida tanto para cidaddos com carreira
contributiva exclusiva em Portugal, como para os cidaddos com carreira contributiva noutros paises,
desde que cumpram o prazo de garantia em Portugal. Neste caso, o valor da pensao sera provisorio e
refletird apenas o valor da penséo a pagar em Portugal. Esta situagdo passara a definitiva depois do
apuramento da carreira contributiva estrangeira.

Simplificagdo do Reembolso das despesas de funeral

Esta medida SIMPLEX consiste na simplificagao e agilizagdo da atribuicdo de prestagdes relacionadas
com a morte, permitindo mais rapidez em todo o processo.

Simplificagdo dos requisitos de funcionamento das respostas sociais

Esta medida SIMPLEX visa tornar mais simples e célere o processo de instalagdo e funcionamento das
varias respostas sociais, homeadamente através de: Introdu¢do da mera comunicagdo prévia como
forma de autorizagédo de funcionamento; Revisédo e simplificacdo dos requisitos a observar na instalagao
e funcionamento das varias respostas sociais nomeadamente através da revisdo do DL n.°64/2007 de 14
de margo na sua redacdo em vigor.

]
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Responsavel

Finangas

Modernizagdo do
Estado e da
Administragao

Publica

Infraestruturas e

Habitacédo

Justica

Modernizagao do
Estado e da
Administracéo

Publica

Modernizagdo do
Estado e da
Administragao

Publica

Modernizagao do
Estado e da
Administracao

Publica

Modernizagao do
Estado e da
Administracéo

Publica

4.2. Projetos em que o MTSSS colabora

Quadro 72 - Medidas Simplex 2021 em que MTSSS colabora com intervencéao do ISS, IP

Denominagao da
Medida

Anexo SS

simplificado

Balcao Unico do

Imigrante

Cartao de
estacionamento

atestado

Cartdes urgentes

mais frequentes

Espacos Cidadao de

Nova Geracéo

Gestédo Inteligente
do Atendimento

Presencial (glAp)

LabAP - Laboratério
de Atendimento

Publico

Linha iCidadao

N.°

Medida

Medida

#18

Medida

#3

Medida

#13

Medida

#28

Medida

#23

Medida

#99

Medida

#26

Medida

#7

Principais

destinatarios

da medida

Empresas

Pessoas

Pessoas

Pessoas |
Administracao

Publica

Pessoas |
Administragao

Publica

Pessoas

Pessoas |
Administragao

Publica

Pessoas

Descrigao

Simplificar o anexo SS a Declaragdo Modelo 3 do IRS, dispensando a

incluséo de informagéo redundante.

Simplificar e fundir os processos de concessdo de vistos e de autorizagédo
de residéncia, sendo criado um balcdo unico, junto de consulados e dos
respetivos parceiros, visando que os cidadaos estrangeiros, que pretendam
entrar em territério nacional para nele residir, apenas tenham de contactar
com uma entidade. Este regime simplificado sera também usado para a
concessao de autorizagdes de residéncia junto do Servigo de Estrangeiros
e Fronteiras (SEF), quanto a cidaddos que ja se encontrem em territorio

nacional.

Criar um webservice para automatizar a prova da situagéo de incapacidade
e respetivo grau, para efeitos de atribuigdo do cartdo de estacionamento

para pessoas portadoras de deficiéncia condicionadas na sua mobilidade.

Garantir entregas de cartdes de cidadao urgentes, no préprio dia do pedido

ou no dia seguinte.

Melhorar o funcionamento dos Espagos Cidaddo, adaptando-os as
necessidades dos utentes, designadamente reformulando o catdlogo de
servicos para que estas estruturas de atendimento presencial de
proximidade prestem os servigos mais procurados de entre os

disponibilizados pela Administragdo Publica.

Recorrer a ferramentas de inteligéncia artificial para equilibrar a procura e a
oferta de servigos publicos no canal presencial, sendo implementados
mecanismos de simulagdo para avaliar a eficiéncia e os impactos do

atendimento, num determinado momento, e propor solugdes de melhoria.

Gerir, de forma integrada, o atendimento nos servigos publicos, com a
criagdo de uma unidade que, de forma permanente, monitorize, antecipe
constrangimentos e proponha solugdes para a promogédo constante da

melhoria no atendimento de servigos publicos.

Disponibilizar um numero de telefone unico, curto e faciimente
memorizavel, que funcione como porta de entrada e encaminhamento do
cidaddo para servigos da Administragdo Publica. Esta linha deve ainda ser

capaz de ajudar o cidaddo nos servigos solicitados com mais frequéncia,
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Responsavel

Modernizagéo do
Estado e da
Administracéo

Publica

Modernizacéo do
Estado e da
Administracéo

Publica

Coesao Territorial

Modernizacéo do
Estado e da
Administracéo

Publica

Saude

Ciéncia,
Tecnologia e

Ensino Superior

Justica

Denominagao da
Medida

Mapa do Cidadao a

Medida

Notificagdes simples

e uniformes

Plataforma

INTERIORIZAR

Portal da Familia

Portal do Cuidador

Informal

Prova Escolar
Automatica no

Ensino Superior

Renovagéo
automatica do

Cartéo de Cidadao

N.°
Medida

Medida

#24

Medida

#27

Medida

#114

Medida

#47

Medida

#52

Medida

#40

Medida

#5

Principais
destinatarios
da medida

Pessoas |
Administracéo

Publica

Pessoas |

Empresas

Pessoas |

Empresas

Pessoas

Pessoas

Pessoas

Pessoas |
Administragéo

Publica
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Descrigao

complementando os canais telefonicos ja existentes.

Desenvolver o Mapa do Cidadao, disponivel no Portal ePortugal, para que
este disponibilize informagao sobre os canais de atendimento (presenciais,
telefonicos ou online) mais adequados ao servico procurado, garantindo
proximidade em melhores tempos de atendimento e possibilitando o

agendamento de servigos ou a emissao de senha eletrénica.

Simplificar e uniformizar a linguagem das notificagdes, em modelos de
documentos utilizados pelos agentes de execugdo, Autoridade Tributaria e

Aduaneira, Seguranga Social e oficiais de justica.

Criar uma plataforma online, disponivel no Portal ePortugal, que ajude a

contrariar as baixas densidades populacionais, institucionais e de
mobilidade associadas aos territérios do Interior, com os objetivos [i] de
agregar e divulgar dados sobre areas empresariais, parques logisticos,
habitagdo, educacgédo, servicos de proximidade, beneficios para empresas,
ofertas de emprego, entre outros; e [ii] de garantir a prestacdo de servigos
de transporte flexiveis, permitindo as autoridades de transporte, em tempo
real, redimensionar a oferta para uma maior acessibilidade a aldeias e vilas
e para um atendimento privilegiado de populagbes idosas e isoladas,
através de uma central de

reservas, de GPS e tecnologias de

telecomunicacgéo.

Criagdo de uma area no Portal ePortugal em que esteja concentrada
informagdo sobre os apoios sociais, nacionais e locais, destinados as
familias portuguesas e disponibilizar um simulador que auxilie no acesso a

informagéo ajustada a cada caso.

Desenvolver o Portal do Cuidador Informal, disponivel de forma integrada
no Portal ePortugal, permitindo o acesso agregado a informagao e servigos
digitais prestados pela Administracdo Publica, especificamente no dominio
das respostas sociais e de saude, promovendo [i] a partilha de boas
praticas no dominio do Cuidador Informal e [ii] o acesso a elementos

informativos e a recursos de formagéo ou capacitagao

Criar um servigo de interoperabilidade para envio a Seguranga Social da
situacdo escolar do estudante de ensino superior, dispensando-o de

realizar, anualmente, uma prova escolar.

Permitir a renovacéo automatica de cartdes de cidaddo que ndo exijam a
recolha de dados biométricos, através de pagamento de referéncia

multibanco enviada por SMS juntamente com o aviso de caducidade.
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|
Denominagao da N.° Pri_ncipai_s o
Responsavel Medida Medida destmaté.rlos Descrigcao
da medida

Saude Plataforma das Medida | Administragdo Criar uma plataforma de registo, caraterizagdo e partilha de informagéo
Associagdes de #135 Publica sobre as entidades coletivas privadas sem fins lucrativos do ambito da
Defesa de Utentes Saude. Este instrumento visa promover o acesso a informagéo qualificada
de Saude e a comunicagdo entre entidades publicas e associativas, de forma a
garantir uma maior transparéncia e articulagdo com as necessidades
reportadas no dominio do bem-estar e qualidade de vida das pessoas,
familias e comunidades. Pretende-se desmaterializar o processo de
reconhecimento do ambito e da representatividade, o registo e as formas
de apoio as associagdes de defesa dos utentes da saude, de acordo com a
Lei das Associacbes de defesa dos Utentes de Saude. Pretende-se
estabelecer, ainda, os direitos de participagdo e de intervengdo das
associagdes de defesa dos utentes da saude junto da administragéo

central, regional e local.
Defesa Nacional Saude Militar + Medida | Cidadaos | A Lei n° 44/2005, de 29 de agosto, “Lei das Associagdes de Defesa dos
Préxima #35 Empresas Utentes de Saude” vem estabelecer os direitos de participacdo e de

intervengdo das associacdes de defesa dos utentes da saude junto da

administragdo central, regional e local."
Anexo SS simplificado

Simplificar o anexo SS a Declaragdo Modelo 3 do IRS, dispensando a inclusdo de informagao
redundante.

Balcao Unico do Imigrante

Esta medida visa disponibilizar um nimero de telefone unico, curto e facilmente memorizavel, que
funcione como porta de entrada e encaminhamento do cidadao para servigos da Administracdo Publica.
Esta linha deve ainda ser capaz de ajudar o cidaddo nos servicos solicitados com mais frequéncia, com-
plementando os canais telefénicos ja existentes.

Cartao de estacionamento atestado

Medida que tem como objetivo criar um webservice para automatizar a prova da situagdo de
incapacidade e respetivo grau, para efeitos de atribuicdo do cartdo de estacionamento para pessoas
portadoras de deficiéncia condicionadas na sua mobilidade.

Cartoes urgentes mais frequentes

Esta Medida que tem como objetivo garantir entregas de cartdes de cidadao urgentes, no préprio dia do
pedido ou no dia seguinte.

Espacos Cidadao de Nova Geragao

Esta medida visa melhorar o funcionamento dos Espacos Cidadao, adaptando-os as neces-sidades dos
utentes, designadamente reformulando o catalogo de servigos para que estas estruturas de atendimento
presencial de proximidade prestem os servigcos mais procurados de entre os disponibilizados pela
Administragédo Publica.

|
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Gestao Inteligente do Atendimento Presencial (glAp)

Medida desenvolvida com o objetivo de recorrer a ferramentas de inteligéncia artificial para equilibrar a
procura e a oferta de servigos publicos no canal presencial, sendo implementados mecanismos de
simulacdo para avaliar a eficiéncia e os impactos do atendimento, num determinado momento, e propor
solugdes de melhoria.

LabAP - Laboratério de Atendimento Publico

Com esta medida pretende-se gerir, de forma integrada, o atendimento nos servigos publicos, com a
criacdo de uma unidade que, de forma permanente, monitorize, antecipe constrangimentos e proponha
solugdes para a promocgéao constante da melhoria no atendimento de servigos publicos.

Linha iCidadao

Esta medida visa disponibilizar um numero de telefone unico, curto e facilmente memorizavel, que
funcione como porta de entrada e encaminhamento do cidadao para servicos da Administragao Publica.
Esta linha deve ainda ser capaz de ajudar o cidadao nos servigos solicitados com mais frequéncia, com-
plementando os canais telefénicos ja existentes.

Mapa do Cidadao a Medida

Medida com o objetivo de desenvolver o Mapa do Cidadao, disponivel no Portal ePortugal, para que este
disponibilize informagdo sobre os canais de atendimento (presenciais, telefénicos ou online) mais
adequados ao servigo procurado, garantindo proximidade em melhores tempos de atendimento e
possibilitando o0 agen-damento de servigos ou a emissao de senha eletronica.

Notificagbes simples e uniformes

Esta medida visa simplificar e uniformizar a linguagem das notificagdes, em modelos de documentos
utilizados pelos agentes de execucado, Autoridade Tributaria e Aduaneira, Seguranga Social e oficiais de
justica.

Plataforma INTERIORIZAR

Medida com objetivo de criar uma plataforma online, disponivel no Portal ePortugal, que ajude a
contrariar as baixas densidades populacionais, institucionais e de mobilida-de associadas aos territérios
do Interior, com os objetivos [i] de agregar e divulgar dados sobre areas empresariais, parques logisticos,
habitagéo, educacgéo, servicos de proximidade, beneficios para empresas, ofertas de emprego, entre
outros; e [ii] de garantir a prestacdo de servigcos de trans-porte flexiveis, permitindo as autoridades de
transporte, em tempo real, redimensionar a oferta para uma maior acessibilidade a aldeias e vilas e para
um atendimento privilegiado de populac¢des idosas e isoladas, através de uma central de reservas, de
GPS e tecnologias de telecomunicagao.

Portal da Familia

Esta medida visa a criagdo de uma area no Portal ePortugal em que esteja concentrada informagéo
sobre 0s apoios sociais, nacionais e locais, destinados as familias portuguesas e disponibilizar um
simulador que auxilie no acesso a informagéo ajustada a cada caso.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 163



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Portal do Cuidador Informal

Esta medida visa desenvolver o Portal do Cuidador Informal, disponivel de forma integrada no Portal
ePortugal, permitindo o acesso agregado a informagéo e servigos digitais prestados pela Administracao
Publica, especificamente no dominio das respostas sociais e de saude, promovendo [i] a partilha de boas
praticas no dominio do Cuidador Informal e [ii] o acesso a elementos informativos e a recursos de
formagao ou capacitagao.

Prova Escolar Automatica no Ensino Superior

Medida com objetivo de criar um servigo de interoperabilidade para envio a Seguranga Social da
situagcao escolar do estudante de ensino superior, dispensando-o de reali-zar, anualmente, uma prova
escolar.

Renovacgao automatica do Cartao de Cidadao

Esta medida visa permitir a renovacédo automéatica de cartdes de cidaddo que ndo exijam a recolha de
dados biométricos, através de pagamento de referéncia multi-banco enviada por SMS juntamente com o
aviso de caducidade.

Plataforma das Associa¢des de Defesa de Utentes de Saude

Esta medida visa criar uma plataforma de registo, caraterizagdo e parti-lha de informagdo sobre as
entidades coletivas priva-das sem fins lucrativos do dmbito da Saude. Este instrumento visa promover o
acesso a informagao qualifi-cada e a comunicacao entre entidades publicas e associativas, de forma a
garantir uma maior transpa-réncia e articulagdo com as necessidades reportadas no dominio do bem-
estar e qualidade de vida das pessoas, familias e comunidades. Pretende-se desma-terializar o processo
de reconhecimento do dmbito e da representatividade, o registo e as formas de apoio as associagdes de
defesa dos utentes da saude, de acordo com a Lei das Associacdes de defesa dos Utentes de Saude.
Pretende-se estabelecer, ainda, os direitos de participacdo e de intervencado das associa-¢coes de defesa
dos utentes da saude junto da admi-nistragédo central, regional e local.

Saude Militar + Proxima

A Lei n° 44/2005, de 29 de agosto, “Lei das Associacdes de Defesa dos Utentes de Saude” vem
estabelecer os direitos de participagdo e de intervengdo das associagbes de defesa dos utentes da
saude junto da administrag&o central, regional e local.".

|
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CAPITULO 3

Autoavaliagao
1. Quadro de Avaliag¢ao e Responsabilizagao do ISS, IP
1.1. Objetivos
1.2. Grau de concretizagdo dos objetivos operacionais do QUAR
1.3. Analise das causas de incumprimento de agdes ou projetos do QUAR

1.4. Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho
1.4.1. Objetivos de Eficacia
1.4.2. Objetivos de Eficiéncia
1.4.3.0bjetivos de Qualidade

2. Plano de Agao do ISS, IP
2.1. Objetivos
2.2. Resultados
3. Comparagao de unidades de produ¢ao homogéneas
3.1. Quadro de Avaliagédo e Responsabilizagao do ISS, IP
3.2. Plano de Agao do ISS, IP
4. Plano de Formagéo
4.1. Objetivos
4.2. Resultados
4.3. Andlise Evolutiva
4.4 Inquéritos de satisfagdo com a Formagéao
5. Resultados do Inquérito de Satisfagcao dos Trabalhadores
6. Resultados do Inquérito de satisfagcao dos Clientes

7. Implementagao do Processo de Autoavaliagao do ISS, IP
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CAPITULO 3

Autoavaliagao

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu artigo 15.°, define o conteudo da Autoavaliagao e
informacao associada, que no seu conjunto fazem parte integrante dos relatérios de atividades anuais
dos servigos.

A Autoavaliagdo deve assim, considerar informagéo relativa:

e A apreciacéo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados, com
especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servigos a utilizadores externos;

e A avaliagdo do sistema de controlo interno;

e As causas de incumprimento de agdes ou projetos ndo executados ou com resultados
insuficientes;

e As medidas que devem ser tomadas para um reforgo positivo do seu desempenho, evidenciando
as condicionantes que afetem os resultados a atingir;

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

e A audicdo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na autoavaliagdo do servigo.

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 consonancia com o ponto seguinte e com o referido no Capitulo 1 a propdsito do
Planeamento e Estratégia, que 72% das areas funcionais remeteram ao GPE os seus Planos de Atividades
(PAF) com a autoavaliagdo, efetuando a apreciagdo global sobre o desempenho dos indicadores e
referindo as causas de incumprimento (no caso de resultado ndo alcangado ou insuficiente), as agdes
corretivas introduzidas e as sugestées de melhoria.

Este terceiro capitulo do Relatério de Atividades 2021, pretende dar cumprimento aos restantes itens e
evidencia os resultados alcangados 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 reforgo
positivo do desempenho.

Neste capitulo, proceder-se-a ainda a analise comparada dos Centros Distritais, a analise dos resultados
dos inquéritos de satisfagao aos colaboradores e aos clientes, a implementagao do Effective CAF User, a
candidatura ao nivel de exceléncia Qualified by EFQM, bem como, a comparagdo com o desempenho de
servigos idénticos, no plano nacional e internacional.
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1. Quadro de Avaliagado e Responsabilizagao do ISS, IP

O Sistema Integrado de Gestéo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica (SIADAP) agrega
trés subsistemas. O 1° subsistema, Avaliagdo do Desempenho dos Servigos da Administragao Publica
(SIADAP 1), assenta num quadro de avaliagao e responsabilizagao (QUAR), o qual evidencia, conforme
artigo 10.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro:

e A Missao;

e Os objetivos estratégicos plurianuais determinados superiormente;

¢ Os objetivos anualmente fixados e, em regra, hierarquizados;

¢ Os indicadores de desempenho e respetivas fontes de verificagao;

¢ Os meios disponiveis, sinteticamente referidos;

e O grau de realizagao de resultados obtidos na prossecugao de objetivos;
e A identificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respetivas causas,

e A avaliagao final do desempenho do servigo.

1.1. Objetivos

O QUAR do ISS, IP 2021, que se anexa, é constituido por 9 objetivos operacionais monitorizados por 23
indicadores de medida, criteriosamente selecionados e assentes em dados validados e fiaveis, em geral
suportados em aplicagdes informaticas. Os objetivos integram o QUAR em cada um dos
parametros/perspetivas previstos: eficacia, eficiéncia e qualidade.

O Quadro seguinte resume as principais caracteristicas do QUAR do ISS, IP no que se refere ao numero
de objetivos, de indicadores e a ponderagéo atribuida por pardmetros.

Quadro 73 - QUAR do ISS, IP 2021: Principais Caracteristicas

Parametros/Perspetivas N.° de Objetivos N.° de Indicadores Ponderacéo (%)
Eficacia 3 7 25%
Eficiéncia 3 9 40%
Qualidade 3 7 35%

Total 9 23 100%

Fonte: Portal Planear e controlar a Gest&o no ISS, IP

Os objetivos de eficacia: aferem o impacto, o resultado ou o realizado. Exprimem efeitos imediatos para
os beneficiarios da atuacéo do servigo (eficacia aferida pelo resultado) ou o cumprimento dos objetivos
propostos na produgéo de bens e servigos (eficacia aferida pelo realizado, medida em unidades fisicas
ou monetérias).

|
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Quadro 74 - Objetivos de eficacia— QUAR do ISS, IP 2021

Realzado
2019

a0%

100%

Realizado
2019

7770

177

2019

89%

Meta 2020

95%

Meta 2020

7.800

1.800

95%

Meta 2020

Realizado
2020
31/12/2020

100%

Realizado
2020
31/12/2020

5524

1579

9TR

Realirzado
2020
31/12/2020

9%

EFICACIA
OP1: e a €OMm O setor
Realizado
el 2018
Ind.1 % de respostas sociais acompanhadas as5%
Ind.2 % de protocolos pagos no més
0P2: Reforgar o cumprimento das obrigacdes contributivas, combater a Fraude ¢ Evasio Contributivas
Realizado
el 2018
- -
. N@ Total de processos concluidos em agdes de e
fiscalizagdo a contribuintes
Ind.4 N® de processos inquérito crime concluidos 1858
e % de contribuintes estratégicos acompanhados
’ pelo Gestor do Contribuinte
OP3: Combater a Fraude e Evasdo Prestacionais
Indicadores e
2018
% de processos de fiscalizag3o a beneficiirios de
Ind.6 prestagBes, com origem reativa (PEDINT ou 85%
dentincias), tratados no prazo de 70 dias
Taxa de convocatorias SVIT de beneficidrios que
Ind.7 integram pela primeira vez o 5 ¥ nivel da bolsa 100%

de convocdveis

Fonte: QUAR do ISS,IP 2021 v1.4

Os objetivos de eficiéncia: tém

100%

9%

ET%

Meta 2021

5%

Meta 2021

5.500

1395

95%

Meta 2021

Tolerdncia

Tolerdncia

Tolerdncia

Sep

Valor Critico

100%

Valor Critico

6.380

1632

100%

Valor Critico

88%

20%

5%

5%

40%

40%

Formula de Calculo

ne adas /N2

31/12/n-1) * 100

(M. de Protocolos pagos no més / n.? de
protocolos em condigdes de pagamenta)*100

Férmula de Cilculo

N? Processos de fiscalizago a contribuintes

N® de processos Inquérito crime concluidos

Nfc estratégicos acomp:
pelo Ge / N® contribuintes estratégicos) * 100

Férmula de Cilculo

(N.# de processos tratados no prazo / N2 de
processos tratados) *100

[N#® primeiras Convocatdrias para SVIT (5%
nivel) / N® Beneficidrios primeira vez SVIT (5%
nivel) ] Distintos no Anc| * 100

por finalidade otimizar a utilizacdo dos fundos publicos — produzir

a

mesma atividade com menos recursos ou 0s mesmos recursos produzirem mais atividade. Traduzem a

relagéo 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. Sdo expressos em

racios que conjugam indicadores de meios com indicadores de realizago.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia

Pag. 169



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

EFICIENCIA

Quadro 75 - Objetivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2021

oP4: Promover a regularizagdo de dividas e de pagamentos indevidos

Ind.8

OP5:

Ind.9

Ind.10

Ind.11

Ind.12

Ind.13

Ind.14

Ind.15

Ind.16

Indicadores.

Mantante de divida de contribuigdes participado

{em % da divida gerada)

Melhorar a capacidade de atendimento e acesso 30 sistema

Indicadores.

Taxa de atendimento nos canais ndo presencials

% de NISS com password de acesso 3 55D

% de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-

mail registado em 1DQ

Taxa de execuglo das medidas SIMPLEX

Desenvolver o potencial humano

Indicadores

% de trabalhadores com formacio

ndice de satisfag3o dos trabalhadores na
dimens3o conciliagio da vida profissional,
pessoal e famikiar

Taxa de trabalhadores avaliados pelo programa
de Saude Ocupacional

Promover o envolvimento dos trabalhadores
com oI55, P

Fonte: QUAR do ISS,IP 2021 v1.4

Por fim, os objetivos de

Realizado Realizado
2018 2019
98% 96%

Realizado Realizado
2018 2019
85%
50%
4%

Realizado Realizado
2018 2019
62% 69%

n

Meta 2020

Meta 2020

53%

18%

Meta 2020

53%

Realizado
2020
31/12/2020

100%

Realizado
2020
31/12/2020

96%

56%

18%

Realizado
2020
31/12/2020

Meta 2021

95%

Meta 2021

58%

19%

Meta 2021

65%

75

Tolerdncia

Tolerdncia

2pp

2pp

lpp

Tolerancia

I
Valor Critico Peso Farmula de Calculo
[ de divida de ibuicBes
9% 100% participado / Montante de divida gerada) *
100
Vialor Critico Peso Férmula de Cilculo
(N_7 de atendimentos n3o presenciais / N¥ de
o S0k atendimentos totals) * 100
(N de NISS ativos e registades na 55D/ N.#
i DU de NISS ativos) * 100
(N8 de NISS ativos de PS sem data de bito
1% 20% com e-mail registado em IDQ) N.2 de NISS
ativos de PS sem data de dbito)*100
00 (N.¥ medidas concluidas / N9 de medidas
- 2 previstas) *100
Valor Critico Peso Férmula de Cilculo
{N® acumulado no ano de trabalhadores
distintos com formag3o) / (média mensal
% 0% mével - no anc - do n.? de trabalhadares do
155) * 100
81 25% Pontuacdo média obtida no questiondrio de
avaliaglo da satisfacio dos trabalhadores
(N® de trabalhadores avaliados pelo programa
100% 20% de Saude Ocupacional/ N total de
trabalhadores) * 100
- e Pontuacio média obtida na inquérito de

satisfagdo dos trabalhadores

qualidade: aferem a percegado dos utilizadores (internos ou externos) ou a

qualidade técnica (previamente foram definidos os parametros respetivos a considerar para o produto ou

servigo). No primeiro caso temos indicadores que medem a satisfagdo dos utentes e no segundo os que

medem a qualidade dos processos.
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Quadro 76 - Objetivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2021
QUALIDADE
OPT: Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas
Realizado
Indicadores hm*l:‘" “'m, Meta 2020 2020 Meta 2021  Tolerincia Valor Critico Peso Férmula de Cilculo
31/12/2020
(N® requerimentos de prestagdes de
% ftos. d tagbes d
R e e e e solidariedade e protec3o familiar deferidos no
Ind17  solidariedade e protec3o familiar deferidos no 87% 5% 805% 35pp 99% 1% _ S
m— prazo / N® Requerimentos de solidariedade &
P prote¢3o familiar deferidos) * 100
(N® requerimentos de prestacbes imediatas
Indg  derequerimentos de prestacdes imediatas do S5 95% 7% . 9s% 295 do sistema previdencial deferidos no prazo /
- sistema previdencial deferidos no prazo / 0% L N* Requerimentos o sistema previdencial
deferidos) * 100
OP8: Reduzir os prazos de das e
Realizado
Realizado Realizado
Indicadores 2018 .1019 Meta 2020 2020 Meta 2021  Tolerincia Valor Critico Peso Férmula de Cilculo
31/12/2020
% de requerimentos S| com tempo de (N? Requerimentos CSI deferidos até 30dias /
nd 19 deferimentao inferior ou igual a 30 dias % 5% 8% 0% 5% Q% 0% N*® Requerimentos deferidos CSI) * 100
Taxa de conclusdo face 2o fluxo de A A e g mTorados (oA g
Ind20  requerimentos entrados (pensdes develhice, 120% 119% 120% 130% 30% B TaT g
invalidez e sobrevivéncia)
L . [N.2 de processos pendentes > 90 dias na drea
Taxa de incidéncia de pendéncias de longo prazo B e e e N T80
I LI B I N e a0% 7% a0% 30% 0% dias na drea intemacional) / n.? de processos
(excluindo requerimentos n3o dependentes do T [ e e e
=4 ndo dependentes do I55]
oP9: Aumentar a satisfagio das pessoas e das emp no relaci coma 5 Soclal
Realizado
Indicadores 'wml‘;"“ "'mmg Meta 2020 2020 Meta2021  Tolerincia Valor Critico Peso Férmula de Cilculo
31/12/2020
S - Pontuagio média nos inquéritos de satisfacio
Pont itas de satisfa
Ind.22 R e e O 3s 34 35 33 £ 0,1 19 50% com a qualidade do servigo (presencial, email
qualidade do servigo o telefbnico)
(N® de respostas dos Contribuintes
% de Contribuintes Estratégicos com grau de e e e
Ind23  satisfagio maior ou igual a 4 na escala de 1 (min) 4 nd. 80% 90% 50% R 2o e e e
&5 (mis) Estratégicos) * 100

Fonte: QUAR do ISS,IP 2021 v1.4

1.2. Grau de concretizagao dos objetivos operacionais do QUAR

O grau de concretizacédo global do QUAR do ISS, IP 2021 foi de 116%. No que se refere ao grau de

concretizagao por parametros, verifica-se que todos os parametros apresentam um grau de

concretizagao positivo.

Quadro 77 - Sintese da Concretizagao por Parametros

Parametros Total Supera
Eficacia 3 1
Eficiéncia 3
Qualidade 3 1
QUARISS 9 2

Objetivos

Cumpre

2
3
2
7

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

Incumpre Suspenso

N.° Indicadores

7

9

7
23

Pond Execucado
25% 28%
40% 46%
35% 42%

100% 116%
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Quadro 78 - Sintese da Concretizagdao por Parametros e Objetivos

QUARIISS, IP

212021 16% @

Tx Realizagdo | Pond

OB01 Estabilizar e desenvolver a cooperagio com o setor solidario - 30,0 %

OB02 Refutq.ar o cu_rnpr_imentu das obrigagdes contributivas, combater 100 %
Evasdo Contributivas

OB03 Combater a fraude e evasdo prestacionais 100 % 30,0 %

Tx Realizagdo | Pond

Eficiéncia

OB04 Promover a regularizagio de dividas e de pagamentos indevidos 119 % 15,0 %
OBO05 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 110 % 40,0 %
OB0E6 Desenvolver o potencial humano 119 % 45,0 %

Tx Realizagdo | Pond

Qualidade

OBO7 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas - 30,0 %
OB08 Reduzir os prazos de deferimento das pensfes e complementos 104 % 250 %
oBog Aumentara satisfagdo das pessoas e das empresas no relacionamento com a 122 % 450%

Seguranga Social

Legenda: . Superado O Cumprido O Recuperavel . Incumprido O Sem Wonitorizacio

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

A Eficacia, com uma ponderacéo de 25%, agrega 3 objetivos e apresenta, no seu conjunto, um grau de
concretizacdo de 113%. Regista-se a superagdo do objetivo operacional 1 e o cumprimento dos
objectivos operacionais 2 e 3.

Quadro 79 - Objetivos de eficacia — Avaliagao

Objetive | Indicador Meta Tol Sup  |Resultadg Tx. Real. Pond
OB01 Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario - 30.0%
Ind. 01 % Respostas sociais acompannadas 42 % 2.0 47 % 51.0% 147 % . 80,0 %
Ind. 02 % Protocolos pagos no més 95 % 0.0 100% 100,0% 125% . 20,0 %
Objetivo I Indicador Meta | Tol Sup |Resultadd Tx.Real. | Pond |
OB02 ?if;rfjer : E:;ngz:n‘lce:rt'?ﬁiﬁi‘c:::gagoes contributivas, combater W00%  400%
Ind. 03 N° Processos de fiscalizagdo a contribuintas 5.500 3000 6.380 3.776 100 % O 250%
Ind. 04 N® Processos inquérito crime concluidas 1.395 100,00 1.632 1.426 100 % O 350 %
Ind. 05 % de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Go 95 % 5.0 100% 99,0% 100 % O 40,0 %
Objetivo | Indicador Meta | Tol | Sup |Resultadd Tx.Real [ Pond |
0B03 Combater a fraude e evasdo prestacionais 100%  30.0%
Ind. 08 % processos fiscalizacdo a prestagdes tratados no prazo 30 % 5 38 % 85% 100 % O 40,0 %
Ind. 07 Taxa de primeiras convoeatdrias SVIT (57 nivel) 60.0 % 0.0 660% 630% 121% O 80.0 %

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

|
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A Eficiéncia, com uma ponderagdo de 40%, é constituida por 3 objetivos e apresenta um grau de
concretizacao de 116%. Regista-se o cumprimento dos 3 objetivos operacionais.

Quadro 80 - Objetivos de eficiéncia — Avaliagao

Eficiéncia
Objetivo ( Indicador Meta Tol Sup |Resultado Tx.Real. | Fond
OB04 Promover a regularizagio de dividas e de pagamentos indevidos 119 % 15,0 %
Ind. 08 Montante de divida de contribuigies participado (em % da divida gerada) 95 % 0.0 98 % 930 % 119 % OIDD'G %
Objetivo | Indicador Meta | Tol | Sup |Resultadd Tx.Real. | Fend |
0B05  Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao zistema 110 % 40,0 %
Ind. & Taxa de atendimenio nos canais ndo presenciais a0 % 2.0 98% 964% 120 % O 30,0 %
Ind. 10 % de MISS com password de acesso 3 S50 583 % 2.0 64 % 598% 100 % O 30,0 %
Ind. 11 % MISS atives de PS com e-mail registado em 1DQ 20,00 % 1.0 2200% 217 % 122 % O 20,0 %
Ind. 12 Taxa de Execugdo das Medidas SIMPLEX 0 % 3,0 100% 900% 100 % O 20,0 %
Objetive / Indicador | meta | Tol | sup |Resutadd Tx.Real. | Pond |
0B0&6 Desenvolver o potencial humano 119 % 45,0 %
Ind. 12 % Trabalhadores com formacdo 65,0 % 3.0 T20 % T8 % 146 % .- 30,0 %
L";:S.SIC: I;df:ifi:rsatis:agéc- dos trabalhadores: conci ia_:éo wida profissional, 75.0 50 23.0 8337 91 % O 350 %
Ind. 15 Taxa de irabalhadores avaliados pelo programa de Salde Ocupacions 90 % 0,0 1M00% 9248% M1M2% O 20,0%
Ind. 18 Indice de envalvimenio dos colsboradores 60,0 0.0 66,0 6474 120 % O 25.0 %

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

A Qualidade, com uma ponderagao de 35%, suportada por 3 objetivos operacionais, apresenta um grau
de realizacdo de 119%. Regista-se a superacdo de um objetivo operacional e a concretizagdo dos
restantes.

Quadro 81 - Objetivos de qualidade — Avaliagao

Qualidade

Objetivo [ Indicador Meta Tol Sup |Resultade| Tx.Real. | Pond

OBO7  Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestactes imediatas - W00%

Ind. 17 % Requerimentos prestagdes solidariedsds & protecdo familiar
deferidos no prazo 77 % 35 85 % 881% 110% . 1o0%

Ind. 18 % Requerimentos prestagdes imediatas sistema previdencial
deferidos no prazo 86 % 0,0 95 % 966% 129% .. 29.0%

Objetivo | Indicador Meta Tol Sup [Resultade| Tx.Real. | Pond |
OB08 Reduzir os prazos de deferimento das pensoes e complementos 104 % 250%
Ind. 19 % Requerimentos CSI deferidos até 30dias 85 % 0,0 95 % 340% 99% O 400%
Ind. 20 Taxa de conclusic face ac fluxe de requerimentos 00
entrados [pensdes de velhice, invalidez & sobrevivéncia) 120 % 0,0 130 % 1330% 133% . :
Ind. 21 Taxa de incidéncia de pendéncias de longe praze nas penstes de velhice, 00%
invalidez e sobrevivéncia (excduindc reguerimentos ndc dependentes do I1SS5) 40 % 0,0 30 % 47,8 % 21 % . .
Objetive / Indicador Meta Tol Sup [Resultado| Tx.Real. | Pond |
Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas no relacionamento
ERaE com a Seguranga Social 122% 5
Ind. 22 Pontuscéc obtids nos inguéritos de satisfacio com = gualidade do servico 35 01 39 3165 109 % O 50,0 %

Ind. 23 % de Contribuintes Estratégicos com grau de satisfagio maior ou igual
3 4 ng escala de 1 {min) & § {mazx)

80 % 0,0 90% 936% 134% @ s0o%

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP
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No ponto seguinte € apresentado o resultado da analise efetuada as causas de incumprimento dos
indicadores e objetivos operacionais que apresentam uma concretizagao negativa.

1.3. Andlise das causas de incumprimento de agdes ou projetos do QUAR

Em 2021 foram alcangados ou superados os resultados da maioria dos indicadores de QUAR, a excecgéo
dos seguintes indicadores:

e Ind. 19 — O resultado foi ligeiramente inferior ao previsto, o que esta necessariamente ligado a
constrangimentos resultantes da situacdo pandémica, que no ano em analise, se repercutiu
significativamente.

e Ind. 21 - O resultado apresenta um desvio negativo de 19%, justificado devido a
constrangimentos resultantes da implementacdo da penséo de velhice no novo SIP, ndo tendo
sido possivel alcangar a meta prevista, nomeadamente nos processos de ambito nacional.

Porém, e o que respeita aos objetivos operacionais definidos, foram alcangados ou superados os
resultados de todos os indicadores de QUAR.

1.4. Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho

No ano de 2021, pese embora se tenha continuado a verificar uma situagdo atipica derivada da
pandemia, a semelhanga dos anos anteriores os projetos inscritos em PAISS e QUAR foram alvo de
monitorizagdo mensal. Porém, esta monitorizagdo apenas ficou disponivel a todos os Servicos no més
de junho.

A monitorizagdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcangada, identifica
desvios, define as agdes 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.

Considerando a informag¢do mensal de monitorizagao recolhida ao longo do ano 2021 e a informagao de
autoavaliagdo remetida pelos Servigos, considera-se, de seguida, uma analise sucinta das agdes
corretivas introduzidas e sugestdes de melhoria consideradas no ambito dos projetos que integram o
QUAR do ISS, IP 2021. A analise que se segue constitui um extrato da existente, que cobre os 23
indicadores ativos em 31 de dezembro de 2021.

1.4.1. Objetivos de Eficacia

OB 1 Estabilizar e desenvolver a cooperagdao com o setor solidario

Objetivo / Indicador | Meta | Tol | Sup [Resuitado| Tx.Real |Fond |
OB01  Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor solidario - 20,0 %
Ind. 01 % Respostas sociais scompanhadas 42 % 20 47 % 510% 147 % . 80.0 %
Ind. 02 % Protocolos pagos no més 95 % 0.0 100% 1000% 125% .. 200 %

Este objetivo € composto por 2 indicadores, com desempenho positivo, e apresenta uma concretizagao
de 143%.
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No que respeita ao primeiro indicador, e face a continuidade das alteragdes que o acompanhamento as
Respostas Sociais sofreu devido a situagdo pandémica, houve desde 2020 a necessidade de efetuar um
ajustamento da monitorizagdo do indicador, dando relevancia ao esforgo das Equipas no contexto de
pandemia, considerando o trabalho efetuado em cada um dos periodos conforme enquadramento legal e

demais orientagdes.

OB 2 Reforgar o cumprimento das obriga¢gdes contributivas, combater a fraude e invasao contributivas

O OB2 (Combater a Fraude e Evasao Contributivas) € composto por 3 indicadores, que apresentam uma

concretizagao positiva de 100%, encontrando-se os trés cumpridos.

O Objetivo apresenta uma concretizagao positiva de 100%.

| Obijetivo | Indicador | Meta | Tol Sup [Resultado| Tx.Real. | Pond |
0BO2 (F:lz:;::ﬁ;;“rt:‘r::mpnmento das obrigagdes contributivas, combater a Fraude e Evasao 100% 400%
Ind. 03 N° Processos de fiscalizacgdo a contribuintes 5.500 300,0 §.380 5776 100 % O 250%
Ind. 04 N® Processos inquérito oime concluidos 1.385 100,0 1632 1.426 100 % O 350 %
Ind. 05 % de contribuintes estratégices acompanhados pelo Go 95 % 5.0 100% 99.0%  100% O 40,0%

OB 3 Combater a fraude e evasao prestacionais

Objetivo [ Indicader [ Meta | Tol | Sup [Resultado| Tx.Real. | Fond |
0B03 Combater a fraude e evasdo prestacionais 100 % 00 %
Ind. 08 % processcs fiscalizacio a prestagdes tratados no praze 80 % 5 88 % B5%  100% O 40,0 %

Ind. O Taxa de primeiras convocatérias SVIT (5° nivel) 60,0 % 0,0 66,0% 6B50% 121% O 60,0 %

Este Objetivo Operacional € composto por 2 indicadores que registam resultados positivos, encontrando-

se os dois cumpridos.

1.4.2. Objetivos de Eficiéncia

OB 4 Promover a regularizagao de dividas e de pagamentos indevidos

| Objetivo / Indicador | Meta | Tol | Sup |Resultado| Tx.Real. | Fond |
0OB04  Promover a regularizagao de dividas e de pagamentos indevidos 119% 150 %
Ind. 08 Montante de divida de contribuigdes participado (em % da divida 95 o oo 00 QB 0% 119 % O T

gerada)

Este objetivo € composto apenas por um indicador, referente ao Montante de divida de contribuicdes
participado (em % de divida gerada) que se encontra cumprido.

OB 5 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema

| Objetivo | Indicador | Meta | Tol Sup [Resuitado| Tx.Real. | Fond |
0B05 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 110 % 40,0 %
Ind. @ Taxa de atendiments nos canais ndo presenciais 90 % 20 98% 964% 120% O 0%
Ind. 10 % de MISS com password de acesso 4 S50 58,3 % 2,0 64 % 598% 100% O 20,0 %
Ind. 11 % MISS stivos de FS com e-masil registado em 1DQ 20,00 % 1,0 2200% 217% 122% O 20,0 %
Ind. 12 Taxa de Execucio das Medidss SIMPLEX a0 % 3.0 100% 900%  100% O 200 %
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O OB5 é composto por 4 indicadores, encontrando-se com uma taxa de realizagdo de 110%. Esta
superacgao justifica-se pela superacado dos Ind. 09 Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais e
Ind. 11 %de NISS com password de acesso a SSD, justificada pelas alteragdes provocadas pela
situagao de pandemia pela COVID-19.

OB 6 Desenvolver o potencial humano

| Objetivo ! Indicador Meta Tol Sup |[Resultado| Tx.Real. | Pond |
0OB06 Desenvolver o potencial humano 119 % 45,0 %
Ind. 13 % Trabalhadores com formagio 65,0 % 3,0 72,0% 78 % 146 % .. 00 %
:l;;:ll:::;c:i::::rsatisfagéu dos trabalhadores: conciliacdc vida profissional, 75.0 50 830 58 37 91 % O —
ooty - rebsinadorss ausliades pelo pregrama o= Sala= 90% 00  100% 948% 112% () 20%
Ind. 16 indice de envelviments dos colaboradores 60,0 0,0 66,0 64,74 120 % O 250 %

O OB6 é composto por 4 indicadores, e encontra-se com uma taxa de realizagdo de 119%. O desvio
positivo de 19% do objetivo esta relacionado com a incerteza relacionada com a expetativa de resultado
dos indicadores, ainda derivada dos ajustes de procedimentos a situacdo de pandemia, que fez
aumentar a execugao, nomeadamente no que respeita ao Ind. 13.

1.4.3. Objetivos de Qualidade

OB 7 Assegurar o tempo minimo de deferimento das prestagées imediatas

Objetivo | Indicador | Meta | Tol | Sup [Resultado| Tx.Real | Pond |
0OBO7  Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagoes imediatas 0.0 %
Ind. 17 % Requerimentos prestagies solidariedade e protecdo familiar e
deferidos no prazo 77 % 3,5 85 % 881% 110% . 1Ho%
Ind. 18 % Requerimentos prEstan_::‘iEﬁ imediatas sistema previdencial -
deferidos o prazo BE% 0,0 95% 966% 120% () eso%

Este objetivo € composto por 2 indicadores, encontra-se superado com uma concretizagao de 127%.

Os indicadores apresentam taxas de realizagéo entre os 110 e os 129%.

OB 8 Reduzir os prazos de deferimento das pensdes e complementos

| Objetivo | Indicador | Meta | Tol | Sup [Resultade| Tx.Real. | Fond |
0B08 Reduzir os prazos de deferimento das pensdes e complementos 104 % 250 %
Ind. 19 % Requerimentos CS| deferidos sté 30dias 85 9% 0,0 95 % 84,0 % 99 % O 40,0%
Ind. 20 Taxa de cenclusdo face ao fluxo de requerimentos 200
entrados {pensdes de velhice, invalidez & sobrevivéncia) 120 % 0,0 130 % 1330% 133% . o
Ind. 21 Taxa de incidéncia de pendéncias de longe prazo nas penstes de velhice, 0.0 %
invalidez e sobrevivéncia (excluindo requerimentos ndo dependentes do 155) 40 % 0,0 30 % 478 % 81% . -

Este objetivo é composto por 3 indicadores, e encontra-se atingido com uma concretizacdo de 104%.

No que respeita a taxa de realizagdo dos indicadores, o Ind. 19 encontra-se incumprido, com um desvio
muito ligeiro, o Ind. 20 encontra-se superado, e o Ind. 21 encontra-se incumprido com uma taxa de
realizacédo de 81%.

|
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OB 9 Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas no relacionamento com a Segurancga Social

| Objetivo | Indicador | Meta | Tol | Sup [Resuitado| Tx.Real. [ Fond |
0B0g Aumentar a satlsfagac_' das pessoas e das empresas no relacionamento 122% oo
com a Seguranga Social
Ind. 22 Pontusgio obtida nos inquéritos de satisfagdo com 8 qualidade do servigo 35 01 29 2165 109 % O 5.0 %

Ind. 23 % de Contribuintes Estratégicos com grau de satisfagio maior ou igual
a 4 na escala de 1 {min) e 5 {mazx)

80 % 0.0 90 % 936% 134% . 50,0 %

Este objetivo encontra-se cumprido, com uma taxa de realizagdo de 122%. E composto por 2
indicadores, encontrando-se o primeiro cumprido, com uma taxa de realizacdo de 109%, e o segundo
superado, com uma taxa de realizagdo de 134%, justificado pelo aumento da satisfagdo apurado no
questionario aplicado.

2. Plano de Acao do ISS, IP

2.1. Objetivos

De acordo com o calendario do processo “Planear e Controlar a Gestao no ISS, IP”, o planeamento para
2021 teve como ponto de partida a elaboracdo do QUAR, em dezembro de 2020. As propostas
remetidas foram enquadradas no Plano Estratégico do ISS, IP para 2020-2022 e precedidas de consulta
as areas funcionais.

Em janeiro de 2021 deu-se continuidade ao processo, com a preparagao do PAISS 2021, que teve como
ponto de partida a ultima versdo de 2020 dos Planos de Atividades da Areas Funcionais (PAF). Foi solicitada
as Areas Funcionais a validagao ou revisdo das metas definidas em Plano Estratégico 2020-2022.

Para o Plano de Agéo do ISS, IP para 2021 (PAISS 2021) foram selecionados os indicadores e as
iniciativas do Plano Estratégico (PEISS) 2020-2022 com metas definidas para o ano 2021 com a
respetiva desagregacao de indicadores nos casos aplicaveis.

Foram identificados pelas 18 areas funcionais, em articulagdo com o Conselho Diretivo, 108 indicadores,
dando resposta a 15 prioridades estratégicas, organizados em 5 objetivos estratégicos (ver Anexos 1 e
2) e dos quais, 55 indicadores tiveram desdobramento, com metas definidas para os Centros Distritais,
conforme quadro seguinte.

Quadro 82 - Indicadores por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

Objetivo Estratégico/ Prioridades de negécio ISS, IP Cdist
1| Promover a coesao social e a inclusido 20 12
1.1 | Reforgar o combate a pobreza e desigualdades 4 2
1.2 | Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 11 9
1.3 | Reforgar o acesso a servigos e equipamentos 5 1
2  Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social 29 25
2.1 | Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento 14 14
2.2 | Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais prevenindo a fraude e os pagamentos indevidos 6 5
2.3 | Combater a fraude e a evasao garantindo o cumprimento das obriga¢des contributivas 9 6
3 Reforgar a confianga na Segurancga Social 43 9
3.1 | Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidaddo 32 3
3.2 | Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 6 5
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|
Objetivo Estratégico/ Prioridades de negocio ISS, IP Cdist
3.3 | Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas 5 1
4 Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional 10 8
4.1 | Desenvolver o potencial humano 2 1
4.2 | Valorizar a cultura organizacional 3 2
4.3 | Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 5 5
5 | Modernizar e humanizar os servigos 6 1
5.1 | Potenciar o acesso digital do cidad&o aos servigos 3 1
5.2 | Assegurar a eficiéncia da gestdo dos recursos 1 -
5.3 | Aumentar a sustentabilidade ambiental 2 -
Total Geral 108 55

Fonte: RMPAISS, 2021

O Objetivo Estratégico 3 (Reforgar a confianga na Seguranga Social) teve o maior nimero de indicadores
(43), seguido do Objetivo Estratégico 2 (Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social) com 29
indicadores.

2.2. Resultados

Em 31 de dezembro de 2021 encontravam-se com monitorizagdo 76 indicadores dos quais 27
superaram a meta, 24 cumpriram e 12 n&o a alcangaram, sendo que 5 nao tiveram monitorizagao.

Verifica-se que 67% dos indicadores ativos foram superados ou cumpridos no ano 2021. No que se
refere ao Grau de Concretizagao global do PAISS 2021, o resultado alcan¢ado foi de 103%.

Quadro 83 - Resultados Qualitativos e Concretizagdo por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

M2/ 2021
Objetivos Estratégicos / Prioridades Estratégicas . Totad  Conc
OE1. Promover a coesdo social e a inclusdo
PE1.1 Reforgar o combate 3 pobreza e desigualdades 2 1 1 4 109 %
PE1.Z Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 3 1 3 03 1 11 %
PE1.3 Reforgar o acesso a servigos e equipamentos 2 2 1 5 BE %
OE2. Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social T
PEZ.1 Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento 4 1 1 6 110%
PEZ.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos 1 1 1 2 1 B 93 %
PE2.3 Combater a fraude e a evasdo garantindo o cumprimento das obrigages contributivas 2 6 1 9 Mi%

OE3. Reforgar a confianga na Seguranga Social

PE3.1 Melhorar a qualidade & a capacidade de resposta ao cidadio a 2 2 1 |8 94 %
PE3.2 Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos a 2 1 6 MT4%
PE3.3 Aumentar a satisfagio das pessoas e das empresas a1 1 5 102%

OE4. Valorizar as pessoas e reforgar o ergulho organizacional

PE4.1 Desenvolver o potencial humano 1 1 2 W7 %
PE4.2 Valorizar a cultura organizacional 1 2 3 3%
FE4.3 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel a 2 5 100%

OES. Medernizar e humanizar o5 servigos

PE5.1 Potenciar o acesso digital do cidaddo aos servigos 3 3 106%
PES5.2 Assegurar a eficiéncia da gestdo dos recursos 1 1 113 %
PES.3 Aumentar a sustentabilidade ambiental 1 1 2 99 %

PAISS IS5 |2r 24 8 |12|5 |TE 103 %

Motz O walones aoibioos neferamese & Parfomnancs Acimilada oo IS5, LF. i paniodo am andlise

Lagaria . Supaiio O (Cumpicio O R ipardial . Zatol O Sam Monibon 22020

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP
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Dos 76 indicadores, ndo foram considerados no apuramento das concretizagbes de OE do PAISS por
nao terem tido execugéo durante o ano de 2021 de acordo com informagédo das areas responsaveis, 0s

seguintes indicadores:

Indicador

1.2.10 - Garantir visitas de acompanhamento as operagdes
CLDS 4G

1.3.5 - % de projetos do Novo PARES com empreitadas
iniciadas

2.2.2 - N.° de beneficiarios com majoragdo monoparental do
abono de familia verificados

2.2.3 - N.° de beneficiarios RSI verificados

2.3.10 - % de contribuintes devedores em fase pré-executiva
notificados

3.1.3 -T axa Redugao stock pendéncias processos area
Internacional

3.2.2 - % de registos efetuados até ao prazo definido
(preenchimento de lacunas nas carreiras contributivas, projeto
AGORA)

3.3.4 - % de NISS na Hora atribuidos a cidadao estrangeiro até
ao prazo maximo definido

5.3.1 — N.° de veiculos elétricos na frota automovel do ISS

Motivo

O resultado do indicador ndo é atingido uma vez que os
Instrumentos de Recolha de Informagéo/Acompanhamento no
ambito dos CLDS 4G, apenas foram disponibilizados em
10/02/2022.

O indicador ndo apresentou em 2021 qualquer execugéo
financeira (ndo foram apresentados quaisquer pedidos de
pagamentos) ou fisica (nenhum equipamento entrou em
funcionamento).

Eliminado em 2021.

Eliminado em 2021.

N&o foi apresentada pela area funcional a execugéao referente
ao presente indicador.

Eliminado em 2021.

Nao foi apresentada pela area funcional a execugéo referente
ao presente indicador.

O indicador encontrou-se suspenso em 2021.

O indicador ndo tem metas previstas para 2021.

Assim, para apuramento das concretizagdes foram considerados 76 indicadores ativos a 31 de

dezembro de 2021.

Desagregando por objetivo estratégico, verifica-se que o grau de concretizagao foi positivo, de 103%,
oscilando entre 107% do OE5 (Modernizar e humanizar os servigos e 96% do OE1 (Promover a coesao

social e a inclusao).

PAISS ISS, I.P.

OE1. Promover a coeséo sociale a

inclusao Seguranca Social

OE3. Reforgar a confianga na

M12 /2021

OES. Modernizar e humanizar os
servigos

PE1.1 Reforcar o combate & pobreza e O 109 % PE3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de O 94 % PES5.1 Potenciar o acesso digital do cidadéo aos Q 106 %
desigualdades resposta ao cidadéo servigos

PE1.2 Promover a qualidade dos servigos e o PE3.2 Assegurar o rigor e a qualidade dos o PES.2 Assegurar a eficiéncia da gestéo dos o
respostas sociais O %% procedimentos @ 114% recursos ® 3%
PE1.3 Reforcar o acesso a servicos e . 86 % PE3.3 Aumentar a satisfag&o das pessoas e das O 102 % PES 3 Aumentar a sustentabilidade ambiental O 99 %

equipamentos empresas

OE2. Garantir a sustentabilidade da

Seguranga Social orgulho organizacional

PE2.1 Aumentar a eficacia das prestactes
sociais reduzindo os prazos de deferimento e

@ 10%

PE4.1 Desenvolver o potencial humano

OE4. Valorizar as pessoas e reforgar o

Legenda

@ 107%

pagamento . Superada O Cumprido O Recuperavel

PE2.2 Incrementar a eficiéncia das prestaces

sociais reduzindo a fraude e os pagamentos O 9% PE4.2 Valorizar a cultura organizacional @ 113% . Incumprido O Sem Moniorizagio

indevidos

PE2.3 Combater a fraude e a evaséo garantindo o PE4.3 Garantir um ambiente de trabalho feliz Nota: Os valores exibidos referem-se & Performance Acumulada do IS, LP.
aacd d @ 12% : O 100% no periodo em analse

cumprimento das obrigagdes contributivas saudavel
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3. Comparacao de unidades de produgdao homogéneas

3.1. Quadro de Avaliagado e Responsabilizagao do ISS, IP

Em cumprimento do artigo 16.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, apresentam-se os resultados
globais e por pardmetros obtidos pelas unidades de produ¢cdo homogénea do ISS, IP — no caso vertente os
18 Centros Distritais — no que se refere ao grau de cumprimento dos objetivos do QUAR 2021.

A comparacao foi efetuada considerando-se os mesmos objetivos previstos no QUAR do ISS, IP, com
excecao dos objetivos 2,4, 5 e 9, uma vez que nao eram desdobraveis para os Centros Distritais.

Quadro 84 - Unidades de produgdao homogéneas — objetivos e ponderagoes

Parametros / Objetivos Ol?j:t?vis In d?t;g:res Pond.
Eficacia 25,0%
OB 01 Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario 1 1 50%
OB 02 Refor_(;ar o] cumpr_imento das obrigagées contributivas, combater a Fraude e ) ) )
Evaséo Contributivas
OB 03 Combater a Fraude e Evaséo Prestacionais 1 1 50%
Eficiéncia 40%
OB 04 Promover a regularizagéo de dividas e de pagamentos indevidos - - -
OB 05 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema - - -
OB 06 Desenvolver o potencial humano 1 4 100%
Qualidade 35,0%
OB 07 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas 1 2 67%
OB 08 Reduzir os prazos de deferimento das pensbes e complementos 1 1 33%
OB 09 Aumentar a satisfagéo das pessoas e das empresas no relacionamento com ) ) )
a Seguranga Social
Total Geral 5 9 100%

Fonte: QUAR do ISS, IP 2021

As concretizagdes foram harmonizadas, sendo a taxa de realizagdo limitada ao valor maximo de 125 e
minimo de -25%.

. ____________________________________________________________________________________________________________|
Pag. 180 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Globalmente, o grau de concretizagéo variou entre 117% em Evora e 92% em Viana do Castelo.

Quadro 85 - Grau de concretizacao global e por parametro e objetivo, por Centro Distrital

M1212021 EFICACIA 0B01 EFICIENCIA 0B06 QUALIDADE 0B07 0oBo08
Aveiro @ > 125% @ 109% I w09% O 101% = 12% @) s @
Beja @ | 125% . _ ' 12% ._ it| 116% . 114 % .
Braga 106 % i 109 % | 19% . 108 % i1 108 % O 103 % & 109% O 96 % O
Braganga 107 % ) 0% | orw O 10% N 1o% () 108% o 105% O 11w O
Castelo Branco 08% | @ 9w il 5% @ T E 2% @ Mm% | §[13% @) 0w O
Coimbra N il 1254 @ 9% A 2 13% @) 1men @

g 3 1194 @ T E #1135 @ 18% @

Faro 108 % Il 8 2% O _ ) 3 13% @) 108% O
Guarda 9% @ 3 6% @ 103% @ 3 113% @ 112% @
Leiria 101% @ = 69% . 103 % ' 13 % . 111 % O
Lisboa 108 % i ={ 100 % Q 102 % i 13% . 113 % .
Portalegre 06% 3 2% @ I 2% @) 12% @
Porto 06% @ o 125% @ 0% A 1% @ 5% @
Santarém 106 % & | 100w O 08% | 4 5% @) 154 @
Setabal 106% @ = 109 ) 08% A 12% @) 1w0rs O
C:sr;::bo i 3 % @ 2% @ mys @) 1054 O
Vila Real 110 % o > 125% @ 10% @ s @ 5% O
Viseu 1% @ | 109% O 0% 4 13% @ 1m1% O

Objetivos com desdobramento distrital Objetivos sem desdobramento distrital
B Besamaher o pornts a0 o1 © secter sldiie comtibutae s cenelbues, combuier s fauds o sveste
0B07.Assegurar o tempo maximo de i das p coes imedi 0BO03.Combater a Fraude e Evasio Prestacionais
0B08.Reduzir os prazos de deferimento das pensbes e complementos OB04.Promover a regularizagao de dividas e de pagamentos indevidos
LEgEnda.. Superado O Cumpride O Recuperavel . Incumpride O Sem = 0BOS. a i de I € acesso ao sistema
Mota. OB09.Aumentar a satisfagao das pessoas e das empresas no relacionamento com a

. . . Seguranga Social
05 valores exibidos para o ISS, |P. referem-se & Performance Acumulsda no periodo em snélise

Fars os Centros Distritais, os valores exibigos referem-se & Ferformance Acumulads Ajustads (méx=125; Min=25)

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

No que diz respeito ao paradmetro Eficacia, a concretizagéo variou entre um maximo de 125%, em 10 dos 18
Centros Distritais, e um minimo de 69% em Braganca e Setubal.

No que diz respeito ao parametro Eficiéncia, destaca-se com resultado de concretizagdo mais elevado,
limitado ao valor maximo de 125%, em 13 dos Centros Distritais, € com o valor mais baixo o CDist. de
Santarém, com 86%.

No parédmetro Qualidade a concretizagdo variou entre um maximo de 113% em Beja e um minimo de
82% em Aveiro.

A figura seguinte permite a analise comparativa entre os 18 Centros Distritais, quer no grau de
concretizagao global quer por pardmetro e objetivo

Figura 10 - Grau de concretizagao global e por parametro, por Centro Distrital

QUAR Centros Distritais

"7
8= £ -
o 2 : £ 3
I '? =
-

i

"o

BH

QUSRYALT

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestéo no ISS, IP

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 181



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

O quadro apresenta os resultados globais e por pardmetro dos 18 Centros Distritais, hierarquizados por
ordem de avaliagao

Quadro 86 - Ranking global e por parametro

Evora 117% Coimbra 125% | Castelo Branco 114% Beja 116%
Coimbra 115% Porto 124% Evora 114% Coimbra 116%
Beja 113% Evora 122% | Beja 112% | Evora 116%
Viseu 111% Aveiro 118% Portalegre 112% Santarém 116%
Vila Real 110% Vila Real 117% Faro 111% Guarda 113%
Aveiro 108% Lisboa 113% Braganca 110% Leiria 113%
Castelo Branco 108% Beja 111% | Vila Real 110% | Viseu 113%
Faro 108% Viseu 110% | Viseu 110% Lisboa 112%
Lisboa 108% Braga 109% | Aveiro 109% Portalegre 112%
Braganga 107% Braganga 101% Coimbra 109% Castelo Branco 111%
Braga 106% Faro 100% Braga 108% Faro 111%
Portalegre 106% Setubal 95% Santarém 108% Setubal 110%
Porto 106% Castelo Branco 94% Setubal 108% | Viana do Castelo 109%
Santarém 106% Santarém 89% Guarda 103% Braganga 108%
Setubal 106% Portalegre 87% Leiria 103% | Vila Real 104%
Leiria 101% Leiria 82% Porto 103% Braga 103%
Guarda 99% Guarda 74% Lisboa 102% | Aveiro 101%
Viana do Castelo 92% Viana do Castelo 68% Viana do Castelo 92% Porto 96%

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestao
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3.2. Plano de Ac¢ao do ISS, IP

Em 2021, o grau de concretizagdo dos indicadores foi limitado a 125 e -25%, procedendo-se a
uniformizagao das concretizagdes sempre que o resultado se apresentou superior ou inferior.

Esta medida, permitiu analisar de forma mais eficaz o desempenho dos 18 Centros Distritais (servigos
desconcentrados), comparando os mesmos objetivos previstos no PAISS, com desdobramento para os
Centros Distritais. Desta andlise apresentaram-se os resultados em 2021, constantes do quadro seguinte:

Quadro 87 - Concretizacao dos Centros Distritais por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

OE4. Valorizar as

OE2. Garantir a OE3. Reforcar a

Aveiro & 99 % O = 100% O 3 1% O # 111% . T Q
Beja ¢ 11 % . = 1M1% . 4 Mm% . 3 116% . n Q
Braga ¥ 109 % O f  107% . 3| 120% . 3 1% . n O
Braganga 108 % = 109 % O 3 ea% Q 3 9% . 3 1a% . n O
Castelo Branco = 102 % Q # 112% ' = MT% . 3 1% . n O
Coimbra | mx @ ¥ mx @ # 2@ I 1+ T O
Evora ¥ 100 % Q 3 1M1% . 3 120% . 4 118% . + Q
Faro 4| 100% O ¥ 11e% . | 118% . & 14% . = Q
Guarda 106 % = 89 % . 3 113% . 4 119% . 3| 105% O + Q
Leiria 105 % = | 107% O & 9% O 3 11a% . % 108% O & O
Lisboa 108 % & 11% . = 106% O 3 18% . 4l 10% O 1 O
Portalegre 110% = | 101% O F 114% . #  110% O 3 1a% . T+ O
Porto 106 % ¢ 110 % . = 1M1% . 4l 108% . 4l e O n Q
Santarém - ¢ 116 % . f  108% . 4 18 % . 4 1% . n O
Setabal 106 % ¥ 108 % O B e0% Q 3 5% . 3 2% O n Q
Viana do Castelo 108 % = 101 % O 3 112% . 4 9% . 3| 104% O n O
Vila Real % 107 % Q 3 105% O 3 116% . | 116% . % Q
Viseu s 113 % . 3 117% . 4 1% . 4 112% . I Q

Legenda:. Superado O Cumprido O Recuperavel . Incumprido O Sem Monitorizacio

Mota: Os valores exibidos para os OE (Objetivos Estratégicos) e para as PE (Prioridades Esfratégicas) sdo calculados tendo por base a Performance Acumnulada Ajustada
(max=125; Min=-25) dos indicadores associados, no periodo em andlise

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP
Os Centros Distritais de Coimbra, Viseu e Santarém sao os servigos que apresentam a execugao mais

elevada, com uma concretizagao de 116%, 115% e 113% respetivamente

O desempenho foi positivo em todos os Centros Distritais, apresentando resultados de concretizacao entre
0s 105% e os 116%.
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|
Quadro 88 - Ranking global e por Objetivo Estratégico
Global OE1 OE2 OE3 OE4 OE5S
CDist % CDist % CDist % CDist % CDist % CDist %
Coimbra 116% Santarém | 116% | Coimbra 118% | Braga 120% | Evora 118% | Aveiro -
Viseu 115% Coimbra 114% | Viseu 117% | Coimbra 120% | Castelo 117% Beja -
Branco
Santarém 113% Viseu 113% | Faro 116% | Evora 120% | Beja 116% Braga -
Beja 112% Beja 111% | Portalegre 114% | Braganga 119% | Vila Real 116% Braganga -
Braga 112% Lisboa 111% | Guarda 113% | Guarda 119% Braganga 114% Castelo -
Branco
Castelo Branco = 112% Porto 110% | Castelo 112% | Viana do 119% Faro 114% Coimbra -
Branco Castelo
Evora 112% Braga 109% | Viana do 112% | Faro 118% Portalegre 114% Evora -
Castelo
Faro 112% Braganga 109% | Beja 111% | Santarém 118% | Coimbra 113% Faro -
Vila Real 111% Setubal 108% | Evora 111% | Castelo 117% | Setubal 112% Guarda -
Branco

Portalegre 110% Leiria 107% | Porto 111% | Viseu 117% | Viseu 112% Leiria -
Bragancga 109% Vila Real 107% | Santarém 108% | Lisboa 116% | Aveiro 111% Lisboa -
Viana do 109% Castelo 102% | Braga 107% | Vila Real 116% | Braga 111% Portalegre -
Castelo Branco

Lisboa 108% Portalegre | 101% | Lisboa 106% | Setubal 115% | Santarém 111% Porto -
Guarda 106% Viana do 101% | Vila Real 105% | Leiria 114% Leiria 106% Santarém -

Castelo
Porto 106% Evora 100% | Aveiro 100% | Aveiro 111% Guarda 105% Setubal -
Setubal 106% Faro 100% | Leiria 95% Beja 111% | Viana do 104% Viana do -
Castelo Castelo

Aveiro 105% Aveiro 99% Braganca 94% Portalegre 110% Lisboa 101% Vila Real -
Leiria 105% Guarda 89% Setubal 90% Porto 108% | Porto 96% Viseu -

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestao

Analisando por Objetivo Estratégico, verifica-se que o OE3 (Reforgar a Confianga na Seguranga Social)
foi 0 que obteve globalmente melhores resultados com todos os Centros Distritais a apresentarem
resultados positivos que oscilam entre os 120% (Braga) e os 108% (Porto).

E também no OE3 (Reforcar a Confianca na Seguranca Social) que se regista o desempenho mais
elevado: 120% - Cdist de Braga.

4. Plano de Formacgao
4.1. Objetivos

Mantendo o ISS, IP. uma firme aposta no desenvolvimento dos seus recursos humanos e no
desenvolvimento das competéncias transversais e especificas, dos seus trabalhadores, o Plano de
Formagdo pretende satisfazer as necessidades identificadas, centrando-se em respostas formativas
reativas e prospetivas, em estreita articulacdo e alinhamento com a estratégia da organizagao,
proporcionando uma oferta formativa transversal a totalidade das diferentes areas funcionais.

O Decreto-Lei 86-A/2016 de 29 de dezembro determina que o Plano de Formacido deve
preferencialmente atender:

a) As politicas de desenvolvimento de recursos humanos e de inovagéo e modernizagéo administrativas,
garantindo uma abordagem prospetiva da atividade formativa;

|
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b) As necessidades prioritarias dos trabalhadores face as exigéncias dos postos de trabalho que
ocupam, aferidas de entre as areas estratégicas definidas;

c) A identificacdo de necessidades de formacéo decorrente do processo de avaliagdo do desempenho.

O Plano de Formagao do ISS, IP para 2021 cumpre, no essencial, o legalmente determinado com
excegao do que diz respeito as necessidades de formagédo decorrentes do processo de avaliagdo de
desempenho, que ndo foram integradas neste plano.

O Levantamento de Necessidades de Formacgao foi realizado, por recomendagcdo do GSESS, em
simultdneo com a elaboragdo do Plano de Atividades por area Funcional (PAF) de modo a garantir o
alinhamento entre Plano de Formagao do ISS, IP e os objetivos de cada area/ servigo e os objetivos e
prioridades estratégicas definidas para o triénio 2020-2022.

Assim, o Plano de Formacgéao para 2021, é o resultado das propostas apresentadas pelos responsaveis
das diferentes areas funcionais que, face aos objetivos a alcangar no triénio 2020-2022, indicaram areas
de formagdo especificas a desenvolver que, na sua perspetiva, e numa abordagem reativa/curativa,
visam reparar eventuais lacunas identificadas ao nivel da execugdo dos objetivos da organizacdo e
centram-se na resolucao de problemas de desempenho que se colocam no imediato ou no curto prazo.

O Plano de Formagao de 2021, prevé a realizagao de 320 agbes de formagao que se distribuem por
Prioridade Estratégica conforme quadro 91, ndo tendo sido para este ano apresentado o n° total de
participantes, mas sim participagoes.

A despesa planeada associada a este Plano de formagéao foi orgamentada em 270.030€.

4.2. Resultados

Durante o ano de 2021 foram realizadas 328 agdes de formacao a trabalhadores do ISS, IP, conforme

quadro abaixo.
Quadro 89 - Quadro Sintese do Plano de Formacéao 2021

Formacao Planeado Executado
N.° de agdes de formagado 320 328
Numero de Agdes Internas 185 208
Numero de Agdes Externas 135 120
Total de participantes - 6.301
Volume de formagao 101.653,0 65.143,2
Despesa Anual 270.030 € 94.783 €
Formagao Interna 0€ 0€
Formagéo Externa 270.030 € 94.783 €

Fonte: DRH

No total de agdes de formagao, registou-se a participagcdo de 6.301 trabalhadores e atingiu-se um
volume de formacao de 65.143,2 horas. A despesa com estas agbes de formagado ascendeu a 94.783€.

]
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Quadro 90 - Cursos e A¢goes de Formagao por Objetivo Estratégico e Requisito de Negocio

Objetivo Estratégico/ Prioridades de negécio N.° de
Cursos
1 | Promover a coes3o social e a inclusio 15

1.1 | Reforcar o combate a pobreza e desigualdades
1.2 | Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais
1.3 | Reforgar o acesso a servigos e equipamentos

2 | Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social 4
Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de deferi-

mento e pagamento

29 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais prevenindo a fraude e os

"~ | pagamentos indevidos

Combater a fraude e a evaséo garantindo o cumprimento das obrigagdes
contributivas

3 | Reforgar a confianga na Segurancga Social 20

21

23

3.1 | Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidadédo
3.2 | Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos
3.3 | Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas
4 | Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional 8
4.1 | Desenvolver o potencial humano
4.2 | Valorizar a cultura organizacional
4.3 | Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel
5 | Modernizar e humanizar os servigos 17
5.1 | Potenciar o acesso digital do cidadao aos servigos
5.2 | Assegurar a eficiéncia da gestdo dos recursos
5.3 | Aumentar a sustentabilidade ambiental

Total Geral 64

Fonte: Plano de Formagé&o 2021

320

Planeado
N.° de Agoes N.° de
Internas Externas Cursos
19 Lyl 32
2 6 1
84 44 37
0 20 11
80 24 16
185 135
97

Executado
N.° de Agdes
Internas Externas
36 99
2 0
112 3
14 13
44 5
208 120

328

4.3. Andlise Evolutiva

A partir de 2010, o Plano de formacgao do ISS, IP passou a integrar uma oferta formativa mais alargada,

abrangendo categorias e areas profissionais que até essa altura ndo tinham sido contempladas.

Em 2012, no ambito do Projeto PERFISS - Definicdo dos perfis de competéncias no ISS, IP, foram

elaborados 50 perfis de formacao. A definigdo dos perfis de formacgao permitiu ao ISS, IP a execugao de

Planos de Formagdo com vista ao desenvolvimento de competéncias associadas diretamente as

atividades desenvolvidas em fungéo do grau de proficiéncia exigido.

Desde 2012, os Planos de formacao do ISS, IP decorrem essencialmente dos seguintes instrumentos:

¢ do Levantamento de Necessidades de Formacao realizado em todos os servigos do ISS, IP, junto

dos Dirigentes Intermédios;

¢ dos Perfis de Competéncias dos trabalhadores do ISS (PERFISS);

¢ dos Planos de Acédo e QUAR anuais

e das agdes ndo realizadas no Plano de Formacgao do ano anterior.

Pag. 186

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

Entre 2010 e 2014 regista-se uma tendéncia decrescente no numero de agdes de formacgéao realizadas,
que é invertida em 2015 com o aumento de 299 acdes de formacao que representam uma variagaéo de
135,3% face a 2014.

A partir de 2015 regista-se novo decréscimo no numero de agdes de formagéo realizadas, ainda que

menos acentuado.

Em 2019 visualiza-se um ligeiro aumento do do numero de ag¢des de formagéo, que sofre uma queda em
2020, de cerca de 44%, justificavel pelas alteragdes decorrentes da pndemia da COVID 19.

Em 2021 verifica-se uma tendéncia crescente, tendo sido executadas 328 ag¢des de formacao.

Figura 11 - Evolugdo do niumero de agoes de formagao e volume de formagao

700 160.000
N 2 0
5 522 P
600 Vilume farmacis 140.000
642 520 Valume formacio
457 L 120.000
500 N
402
78 L 100.000
400 361
L a0.000
300 / 128
- 60,000
200 a
231 130 I A0.000
100 L 20,000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Analisado o volume de formagédo no mesmo periodo verifica-se entre 2018 e 2020 uma tendéncia inversa
relativamente ao numero de agdes de formagao realizadas. Constata-se assim que a partir de 2016
houve uma maior participacédo dos trabalhadores traduzindo uma maior eficacia e eficiéncia do plano de
formacgao do ISS, IP.

No ano de 2021 foram realizadas 328 ag¢des de formagao a trabalhadores do ISS, IP, verificando-se um
aumento de 42% face a 2020, registando-se, porém, um aumento no volume de 19%.

No que respeita a despesa com formagéo, registou-se um aumento de 47% em 2021, comparativamente

com o ano anterior.

]
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Quadro 91 - Formagao de recursos humanos

Unidades: n.°, euros € %
Variagao (2020 - 2021)

Formacgao 2019 2020 2021
N.° %

N.° de agdes de formagao 368 190 328 138 72,6%
Plano de Formagéao 166 105 49 -56 -53,3%
Extra-Plano 202 85 279 194 228,2%

Total de participantes (a) 5.475 3.855 6.301 2.446 63,5%
Feminino 4.591 3.212 5.253 2.041 63,5%
Masculino 884 643 1.048 405 63,0%

Volume de formagao 94.890,5 58.451,5 65.143,2 6.692 11,4%

Despesa Anual 54.480,28 € 50.609,10 € 94.783,00 € 44174 87,3%
Formag&o Interna 51.625,28 € 49.330,00 € 0,00 € -49.330 -100,0%
Formag&o Externa 2.855,00 € 1.279,10 € 94.783,00 € 93.504 7310,1%

Fonte: Balango Social

Notas: (a) O n° de participantes e o n° de horas inclui ndo s6 as agdes organizadas pelo NFDC, mas também as ag¢des frequentadas pelos nossos trabalhadores em regime de
formacgéao externa e autoformagéo

4.4 Inquéritos de satisfagao com a Formagao

No ano de 2021 nao foi possivel, no ISS, IP., realizar a avaliagdo da satisfacdo dos trabalhadores com a
formacgao frequentada.

O apuramento do grau de satisfacdo néo foi efetuado dada a indisponibilidade de recursos técnicos e
humanos para tratar e sistematizar a informacao recolhida sobre a avaliagao de reacio/satisfacdo das
acoes realizadas de 2021, num total de mais de 11.500 inquéritos disponibilizados.

Contudo, com a entrada em produg¢do da nova aplicacado de gestdo da formacao, ja existiram condigdes
de proceder a esta avaliagao, relativamente ao ano 2022.

5. Resultados do Inquérito de Satisfagdo dos Trabalhadores

A satisfacdo com o trabalho e os seus fatores de influéncia, tem sido um tema que desperta o interesse
das organizagbes em desenvolver pesquisas, que apontem o grau de satisfagdo das suas equipas, pois
€ através dos resultados obtidos que as mesmas podem avaliar as suas agdes e estabelecer melhorias,
para que assim contribuam para o aperfeicoamento das condigdes de trabalho e consequentemente dos
seus resultados.

Tal como nos anos anteriores, em 2021 foi aplicado um questionario de satisfagdo aos trabalhadores.
Para este processo de avaliagdo da satisfagdo dos trabalhadores, foi enviado um e-mail a solicitar o
preenchimento de um questionario, disponibilizado na intranet ao universo total de trabalhadores do ISS,
IP, de 11 a 29 de outubro de 2021.

Caracterizacao do inquérito a satisfagdo dos trabalhadores

O Departamento de Recursos Humanos, em 2021 e pelo quarto ano consecutivo, implementou um
inquérito online, de auscultagdo aos trabalhadores do Instituto da Seguranga Social, I.P. (ISS),
procurando desta forma apurar os motivos que, nos ultimos 12 meses, geraram maior satisfacdo e
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elencar um conjunto de propostas de melhoria, apds analise das criticas e sugestdes apresentadas pelos
respondentes.

O questionario era composto por 75 perguntas, das quais 62 fechadas, 12 abertas e 1 de escolha
multipla, tendo-se apoiado em 11 dimensdes:

* Imagem global do Instituto;

» Lideranca e comunicacao;

» Gestao global do Instituto;

» Envolvimento ativo e participagédo dos trabalhadores;

» Espacgos e equipamentos;

» Condicoes de trabalho;

» Principios de igualdade do género e conciliagdo no trabalho;

» Alimentagao, higiene e seguranga;

» Praticas de sustentabilidade ambiental e social;

* Niveis de motivacao;

» Avaliagao global.

Quadro 92 - Dimensdes e n.° de indicadores do inquérito a satisfagcdo dos trabalhadores

Dimenséao N.° de Indicadores
Satisfagao face a imagem global do Instituto 4
Satisfagdo face a lideranca e comunicagéo 10

-
o

Satisfagao face a gestao global do Instituto
Satisfagao face ao envolvimento ativo e participagdo dos trabalhadores
Satisfagdo face a espagos e equipamentos

Satisfagao face a condigdes de trabalho

Satisfagdo face aos principios de igualdade de género e conciliagdo no
trabalho

Satisfagdo face a alimentagao, higiene e seguranca
Satisfagao face as praticas de sustentabilidade ambiental e social
Niveis de motivagao

N o g b~ W WNO

Avaliacao global
Fonte: DRH

Foram recebidos e validados 1.865 questionarios integralmente respondidos, correspondendo a uma
taxa de adesédo global de 22,5%, considerando que o ISS tinha 8.291 trabalhadores em exercicio de
fungdes no final de outubro. No ano anterior, aquela taxa tinha-se cifrado em 18,2%, num universo total
de 8.133 trabalhadores (-2%), o que representa uma melhoria significativa na ades&o a este estudo em
2021.

Principais resultados da aplicagdo do inquérito a satisfacdo dos trabalhadores

Pese embora se tenha verificado, nos ultimos anos, um decréscimo da taxa de ades&o global, em 2021
verifica-se a situagéo inversa, com uma taxa de resposta de 22,5%, face aos 8.291 trabalhadores em
exercicio de fungdes.

O indice médio global de satisfagdo dos trabalhadores do ISS tem sofrido oscilagbes muito ligeiras, ao
longo dos anos, tendo agora ficado nos 68,4%, quando em 2020 se situou nos 68,9%, em 2019 nos 68%
e, em 2018, nos 66,5%.

Aqueles resultados refletem a evolugao, tendencialmente ascendente, da satisfagdo média na maioria
das dimensdes analisadas. As dimensdes com melhor classificacdo, em 2021, foram a motivacao
(76,9%), a igualdade de género e conciliagdo no trabalho (71,5%) e a imagem global do ISS (70,1%).
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Estas dimensb6es tem sido, também por esta ordem, as melhor classificadas ao longo dos ultimos quatro
anos, sem oscilagdes de relevo.
Quadro 93 - Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfacao dos trabalhadores

Inquérito a Satisfacdo dos Trabalhadores do ISS, IP

Metodologia utilizada online
Periodo de realizagéo do inquérito/questionario 11 a 29 de outubro
Dimenséo da amostra 8291
Taxa de respostas 22,5%
Dimensao Resultado
Satisfacédo face a imagem global do Instituto 70,1%
Satisfacéo face a lideranga e comunicagao 67,3%
Satisfagéo face a gestéo global do Instituto 63,1%
Satisfagéo face ao envolvimento ativo e participagdo dos trabalhadores 64,7%
Satisfacéo face a espagos e equipamentos 62,5%
Satisfagéo face a condi¢des de trabalho 65,9%
Satisfagéo face aos principios de igualdade de género e conciliagdo no trabalho 71,5%
Satisfagéo face a alimentagdo, higiene e seguranca 62,1%
Satisfacéo face as praticas de sustentabilidade ambiental e social 58,6%
Niveis de motivacédo 76,9%
Avaliagdo global 68,4%

Fonte: DRH_Inquérito 2021

Entre aquelas com pior classificagcdo, 2021 ficaram a sustentabilidade ambiental e social (58,6%), a
alimentagao, higiene e seguranga (62,1%) e os espagos e equipamentos (62,5%). A sustentabilidade
ambiental e social e a alimentacg&o, higiene e seguranga tém sido, ao longo dos ultimos quatro anos, as
piores classificadas, sendo que as dimensdes gestao global e espacgos e equipamentos tem alternado na
melhor posigao entre as trés piores.

6. Resultados do Inquérito de satisfagcao dos Clientes

A avaliagdo da satisfagdo dos Clientes, nos diferentes canais de atendimento - telefénico, correio
eletronico e presencial - € ja uma pratica habitual no ISS e constitui-se como um importante processo de
afericdo da satisfagéo do Cliente no relacionamento com a Seguranga Social.

O primeiro questionario de avaliagdo 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 nao presenciais tinham muito pouca ou nenhuma expressao.

Nos ultimos 9 anos foram avaliados de forma sistematizada os trés canais de atendimento, com um
questionario semelhante, ainda que com as necessarias adaptagbes as especificidades de cada um dos
canais de atendimento.

Desde 2004 que se mantém as questbes base, para que possa haver avaliagdo da evolugcédo da
satisfagdo. Aquando da generalizagdo do modelo de avaliagdo aos restantes canais foram introduzidas
questdes que visam a comparagao entre os mesmos, bem como, dentro de cada canal de atendimento,
a comparagao 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 organizagao,
dos servigos que presta, da sua estrutura organica e funcional e a eficacia da sua atuacgéo.
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Ainda que as perguntas estejam centradas no desempenho do atendimento, também abordam questdes
mais abrangentes, que permitem ao ISS, IP atuar nas areas de negdécio do Instituto a melhorar o seu
desempenho: “Clareza das cartas que recebe da Seguranga Social” (presencial), “Simplicidade dos
impressos utilizados” (presencial), “nimero de vezes que se dirigiu a seguranga 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 Seguranga Social” (correio eletrénico).

Em 2016, foi introduzida uma nova pergunta nos questionarios de avaliagdo dos servigos de atendimento
telefonico e de correio eletronico: "Qual a probabilidade de recomendar o Centro de Contacto da
Seguranga Social/ contacto por correio eletronico da Seguranga Social Direta a um amigo, familiar ou
colega?”’, e em 2017 uniformizou-se o questionario de avaliagdo 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 questées especificas
aplicaveis. O questionario utilizado em 2021 foi o mesmo utilizado nos quatro anos anteriores.

Este é ja o nono ano consecutivo em que o Departamento de Comunicagéo e Gestao do Cliente (DCGC)
elabora um estudo da avaliagdo da satisfacdo do Cliente com trés canais de atendimento existentes:
presencial, telefone (300 502 502) e e-mail rececionado pela Seguranga Social Direta (SSD). E assim
dada continuidade a um processo de avaliagdo que se pretende regular e que é fundamental para o
objetivo da exceléncia, que deve conduzir todas as organizagoes.

A analise apresentada tem como objetivo monitorizar a qualidade do atendimento da Seguranga Social
nos seus diversos canais, através da avaliagao da satisfagao dos Clientes com as condigbes e servigos
disponibilizados. Trata-se assim de fazer um mapeamento sobre o atual cenario, no que ao atendimento
diz respeito, permitindo-nos a identificagcdo 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 avaliagdo da satisfagdo do Cliente com o atendimento da Seguranga
Social suporta-se na realizagcao de inquéritos on-line para monitorizar o canal presencial, o telefone e o
e-mail da SSD.

A colaboragdo do Gabinete de Analise e Gestdo da Informagcdo do Instituto que, a partir dos NISS
recolhidos nos sistemas de suporte ao atendimento (Cisco Finesse e SIGA), fornece os enderecgos de e-
mail dos Clientes e do Instituto de Informatica, I.P. (Il, IP) que envia os emails e disponibiliza os
questionarios online, foi fundamental para a realizacédo deste processo.

Os resultados sao posteriormente recolhidos e compilados sem qualquer identificagao dos inquiridos por
forma a ser garantida a confidencialidade dos mesmos. Os dados sao posteriormente enviados ao ISS,
IP para tratamento.

Em termos de universo e taxa de respostas obtidas, na tabela seguinte é possivel verificar a situacao de
cada um dos diferentes canais de relacionamento avaliados:
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Quadro 94 - Taxa de respostas dos questionarios de avaliagao da satisfagdao dos Clientes

Atendimentos  Questionarios enviados Respostas obtidas Taxa de resposta

Canal
N.° % N.° % N.° %
Telefénico 272.375 | 37,6% 78.180 28,7% 10.506 13,4%
Correio Eletronico | 23.748 3,3% 14.655 61,7% 2.630 17,9%
Presencial 427.340 | 59,1% 118.000 27,6% 10.448 8,9%
Total 723.463 | 100,0% 210.835 29,1% 23.584 11,2%
Fonte: DCGC

O canal com maior representatividade nas respostas foi o Telefonico com 10.506 respostas, seguido do
Presencial, que obteve 10.448 respostas e finalmente o Correio eletronico que obteve 2.630 respostas.

Comparativamente ao ano anterior, a taxa de resposta aos Questionarios de Avaliacdo da Satisfagéo do
Cliente foi superior, passando 9,9% em 2020 para 11,2% em 2021.

No ano de 2021 calculou-se um indice de satisfagdo por canal de atendimento, tendo em conta os
drivers comuns de avaliagdo, devidamente ponderados, tal como se apresentam nos quadros seguintes.
No quadro 97, apresentam-se os resultados da ponderacdo de cada canal tendo em conta a respetiva
amostra. Houve um aumento da ponderagao do canal telefone que passou de 33,4% para 37,08% em
2021 e do canal presencial que passou de 55,4% para 55,97%. Em sentido inverso, verificou-se uma
redugéo da ponderagéo do canal email que passou de 11,2% para 6,95%.

O indice de satisfacao resulta da aplicacdo da ponderacéo a cada driver, quadro 98, tendo em conta o
peso relativo que Ihe foi atribuido.

Quadro 95 - Ponderacgao dos resultados dos drivers

Canal Amostra Ponderagao
Telefonico 78.180 37,08%
Correio Eletronico 14.655 6,95%
Presencial 118.000 55,97%
Fonte: DCGC

Quadro 96 - 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 a avaliagdo do desempenho do atendimento telefénico prestado pela Linha Seguranga Social (300
502 502), foi aplicado um questionario online, através do envio de um inquérito para os enderecos de
correio eletrénico, registados no Sistema de Informagdo da Seguranga Social (SISS), dos Clientes que
utilizaram este meio de comunicagao para contactar a Seguranga Social.

. ____________________________________________________________________________________________________________|
Pag. 192 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

O inquérito foi enviado para um total de 78.180 contactos, dos quais se obtiveram 10.506 respostas, o
que se traduz numa taxa de resposta de 13,4%, a qual sofreu um aumento em comparagdo com o ano
anterior, em que se ficou nos 10,8%.

Os principais objetivos foram a aferigdo do indice de satisfagdo global com este servigo, 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 informagéao disponibilizada, e
o grau de resolucéo da questao que originou o contacto.

Quadro 97 - Resultado do inquérito a satisfagao dos clientes-Centro de Contacto

Satisfagdo com os principais Drivers

. . Competéncia e Clareza e ~ indice de
Ano Tem’po i espera Slmpaltla e conhecimentos  objetividade na ResmllEe Satisfagao
até ser atendi- Cortesia do r —— informagao do(s) assunto Global
do/respondido Atendedor pelo atendedor disponibilizada que veio tratar
2019 2,8 38 3,5 3,4 2,9 33
2020 2,3 3,6 34 3,3 2,8 3,1
2021 3,3 4,0 3,7 3,6 3,2 3,6
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

O canal telefénico, assegurado pela Linha Seguranca Social (LSS), apresenta como fatores mais
valorizados, aqueles que se relacionam diretamente com o desempenho prestado pelos assistentes e
sendo a sua maior fragilidade a “Resolugao do(s) assunto que veio tratar” e o “Tempo de espera até ser
atendido/respondido”.

Figura 12 - Evolugao da satisfagdo com o servigo - Centro de Contacto

Tempo de espers at2 Simpstia & Coresis do Competéncis & Clarezrs = objetividede  Indice de Satisfacio
sar aendido/respondido Atendador conhecimentos na informagao Global
demonstrados pelo disponibilzads

2019 w2020 w2021 atendedar

O grau de satisfagdo com o atendimento € medido numa escala de 1 a 5, em que 5 significa
completamente satisfeito e 1 significa completamente insatisfeito. Verifica-se que, no ultimo triénio todos
os indicadores sdo, em média, inferiores a 4. Estes resultados podem dever-se a alteragao do método,
uma vez que anteriormente os inquéritos eram realizados em conversagao com o Cliente por telefone e
atualmente sédo realizados apenas pelo Cliente, mediante o preenchimento de um questionario online.

De acordo com os resultados obtidos, verifica-se que o principal motivo de contacto com a LSS, em
2021, foi efetuar um pedido de informagédo. Estes resultados demonstram ainda que 50,3% dos Clientes
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entrou em contacto mais do que uma vez para tratar do(s) assunto(s), o que podera ser um indicador de
que na grande maioria das vezes a resposta a dar ao Cliente nao é efetuada logo no primeiro contato.

Em 2021, um dos paradmetros que regista menor indice de satisfagdo € o do “Tempo de espera até ser
atendido/respondido”, que conta com 3,3, em 2021, aumentando 1 em relagao a 2020 (2,3).

A maioria dos Clientes da LSS (40,8%) continuam a ver como alternativa ao esclarecimento por telefone,
aida a um servigo de atendimento presencial. Considerando que a resolugéo e esclarecimento do motivo
do contacto é o unico meio de aliviar a pressdo da procura sentida por muitos servigos, a aposta no
centro de contacto deve ser entendida como uma forma de prestagdo de um servigo célere e comodo ao
Cidad&do, mas também um meio de fazer face aos constrangimentos de pessoal sentida por alguns
servigos de atendimento presencial.

Atendimento por correio eletrénico

Este canal de atendimento abrange os pedidos de informagao formulados via e-mail, através do e-mail
estruturado disponivel na Seguranca Social Direta (SSD). Esta forma de contacto pressupde o registo
prévio na SSD, o que permite aos servigos ter um contacto autenticado, possibilitando desta forma o
envio de informacao pessoal, que em muitos casos s6 pode ser dada ao proéprio.

Para realizar a avaliagdo deste canal foi adotada a metodologia de envio de um inquérito para os
enderecgos de correio eletrénico dos Clientes que utilizaram este meio de comunicacao para contactar a
Seguranga Social.

Quadro 98 - Resultados do inquérito a satisfagdo dos clientes - Correio Eletrénico

Satisfagcdo com os principais Drivers

Ao cspmeeser  Smeaiae  STPASCRS  COSScoMel  Fadlidadede  Resougio  olOESSS
atendidg/ res- (,:Act):r?gleadg? demonstrados pelo magéq disponibi- acf(?:tsa %ta:) o (?L?és\zez:zst::t?r Global
pondido atendedor lizada
2019 2,1 3,1 2,8 2,6 3 2,2 2,6
2020 1,9 3 27 2,6 2,8 2,2 2,5
2021 2,7 3,2 3,0 2,8 3,3 2,4 2,9

Fonte: DCGC
Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

Em 2021, foram enviados inquéritos eletrénicos por e-mail num total de 14.655, tendo sido recebidas
2.630 respostas, o que se traduz numa taxa de resposta de 17,9%, superior a verificada em 2020, que
foi de 16,4%. O inquérito foi enviado pela caixa de correio eletronico segurancasocial@seg-social.pt, a
todos os Clientes a quem foi dada uma resposta no més de outubro de 2021.

O objetivo deste inquérito foi monitorizar a qualidade do atendimento por correio eletronico da SSD,
através da analise de desempenho dos assistentes e satisfagao dos utilizadores.

Relativamente ao servigo de atendimento feito por correio eletrénico, através da SSD, a avaliagdo em
2021 (2,9) ficou ligeiramente acima da registada em 2020 (2,5).

O canal correio eletrénico, disponivel através da SSD, 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 satisfagdo com o servigo prestado apresentam no geral resultados
médios, sendo a sua maior fragilidade a “Resolugéo do(s) assunto que veio tratar”.

Figura 13 - Evolugéao da satisfagdo com o servigo - Correio Eletronico

3.5
3
2.5
2
15
Tempo de espera atéser  Simpatia & Coresia do Competéncia & Clarezs = objetividade na  Indice de Satisfapso
atendid o esp ondido Atende dor conhecimantos informagdo Global
demonstrados pelo disponibilzada
2018 B2 =20 atendedor

No ano em andlise todos os indicadores sdo, em média, inferiores a 4, verificando-se uma subida face ao
ano anterior no que diz respeito aos indicadores analisados. A maior subida do indice de satisfacao
prende-se com tempo de espera até ser atendido/respondido.

A possibilidade de anexar documentos através da SSD, medida ha muito esperada, foi implementada em
setembro de 2018, com ganhos para o Cidadao e empresas que podem remeter um documento ou meio
de prova juntamente com o seu pedido, agilizando o seu tratamento e reduzindo-se o tempo de resposta
a solicitagcao do Cliente. Para todos os casos em que nao é possivel dar resposta de imediato ao Cliente,
porque se verifica a necessidade de documentos adicionais, a andlise do processo pelo Servigo
competente, ou a realizagdo de uma transagéo nao atribuida a equipa de tratamento de e-mails da SSD,
€ enviada uma resposta ao Cliente informando que o seu pedido foi encaminhado para o respetivo
Servigo que o ira tratar.

Continuam a ser desenvolvidas agbes para aumentar a capacidade de resposta da equipa de tratamento
de emails, com vista ao aumento de resolugéo ao primeiro contacto com consequente redugéo do tempo
de resposta e aumento da satisfagdo do Cliente com este canal, prioritario para o ISS, IP.

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 satisfagdo dos Clientes dos servigos de atendimento da seguranga social,
optou-se por recorrer ao registo do endereco eletrénico que se encontra no SISS, por forma a identificar
os destinatarios.

A metodologia que voltou a ser aplicada neste ano, passa pelo envio de um questionario estruturado, por
e-mail, aos Clientes que tendo sido atendidos num determinado periodo temporal e estando registados
no SIGA — Sistema de Informagédo para a Gestdo do Atendimento, dispdem de enderecgo eletrénico.
Foram efetuados um total de 118.000 contactos, dos quais se obtiveram 10.448 respostas, o que se
traduz numa taxa de resposta de 8,9%.
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O objetivo deste inquérito foi monitorizar a percegdo da qualidade do atendimento presencial da
Seguranga Social, através da satisfagdo dos Cliente com o desempenho dos colaboradores e com as
condic¢des e servigos disponibilizados.

Quadro 99 - Resultados do inquérito a satisfagcdo dos clientes — Presencial

Satisfagcdo com os principais Drivers

Uz el Simpatia e Compe?éncia e Clareza e Objetivi- Resolugao do(s) ind_ice d~e
T WS weste oo Serenbme  wsmeme  Tgppd®
pondido atendedor
2019 3,3 39 3,8 37 3,5 36
2020 3,7 40 3,8 37 3.4 338
2021 338 4.1 3,9 39 36 39

Fonte: DCGC
Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

Quanto aos aspetos mais valorizados no que se refere a satisfagdo com o atendimento registam-se, a
semelhanga do no anterior, a Simpatia/cortesia do atendedor a Competéncia e conhecimentos
demonstrados pelo atendedor e a Clareza e Objetividade na informagéo disponibilizada

Da informagéo obtida, verifica-se que houve um ligeiro aumento no nivel de satisfagdo global, sendo o
resultado de 3,9 em 2021 e em 2020 de 3,8.

No que respeita a resolugao dos assuntos, a semelhanga do que sucedeu na LSS e por e-mail da SSD,
continua a verificar-se que em muitos casos (51,8%) € necessaria mais do que uma deslocacéo aos
servicos de atendimento da seguranga social para a resolu¢gdo de um mesmo assunto. Por um lado, esta
necessidade justifica-se pelo facto de os Clientes ndo disporem de toda a informagéo/documentagéo
necessaria a resolugdo do assunto na primeira deslocagdo aos servigos. Reconhece-se igualmente
alguns constrangimentos internos, quer de recursos humanos, quer de aplicagbes informéticas, que nao
permitem o esclarecimento e/ou resolugdo do assunto no primeiro contacto.

Figura 14 - Evolugéo da satisfagdo com o servigo — Presencial
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Da analise dos dados respeitantes ao atendimento presencial, conclui-se que cerca de 32,2% dos
atendimentos desta natureza se realizam para entrega de requerimentos e/ou documentos e 19,8% para
pedidos de informacéo de processo, perfazendo mais de metade dos atendimentos presenciais (52%) e
que 88,9% dos Clientes inquiridos desse mesmo canal de atendimento j&4 acederam a SSD. Verifica-se
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assim que, se aumentarmos o registo de requerimentos e documentos e o pedido de declaragbes feitos
pelo préprio na SSD, conseguiremos diminuir proporcionalmente o niumero de atendimentos presenciais.

Resultados agregados dos inquéritos nos 3 canais de atendimento

Num esforco de harmonizagao entre a pratica do ISS, IP e o modelo proposto pelo CCAS — Conselho
Coordenador da Avaliagao de Servicos, apresentam-se os resultados agregados dos 3 questionarios.

Desde 2018, com a uniformizagdo dos questionarios foi possivel efetuar uma comparagao do nivel de
satisfagéo nos varios canais. Esta agregacéo foi efetuada tendo em conta os resultados obtidos em cada
um dos questionarios, ponderados em fungao da representatividade do questionario na amostra total.

No quadro seguinte, apresentam-se os resultados dos drivers comuns aos 3 canais, devidamente
ponderados face ao niumero de respostas por canal.
Quadro 100 - Resultados agregados dos inquéritos a satisfagdo dos clientes
- Telefénico, Correio Eletrénico e Presencial

Satisfagdo com os principais Drivers
Competéncia e

Tempo de espera f g A f Clareza e objetivi- Resolugéo do(s) indice de Satisfa-
Ano . . Simpatia e Cortesia conhecimentos f : =
atendedor
2019 3,0 3,8 3,6 3,5 3,2 3,4
2020 29 3,7 3,4 3,3 3,0 3,3
2021 34 3,9 3,7 3,6 3,4 3,6
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

De forma geral, os resultados obtidos este ano foram superiores aos anos anteriores. Sendo que os
indicadores relacionados com os tempos de espera até ser atendido/a ou respondido/a continua a ser os
que obtém valores mais baixos.

7. Implementacao do Processo de Autoavaliagiao do ISS, IP

A metodologia Common Assessment Framework (CAF) é uma abordagem de Gestao da Qualidade Total
(TQM) desenvolvida pelo setor publico, para o setor publico, inspirada no Modelo de Exceléncia da
Fundacgao Europeia para a Gestao da Qualidade (EFQM). Baseia-se na premissa de que os resultados
de exceléncia no desempenho organizacional, cidadaos/ clientes, pessoas e responsabilidade social, sdo
atingidos através da lideranca que conduz a estratégia e planeamento, as pessoas, as parcerias, 0s
recursos e os processos. Este modelo analisa a organizagdo simultaneamente por diferentes angulos
promovendo uma analise holistica do desempenho da mesma. Apresenta-se como uma ferramenta facil
de utilizar para auxiliar as organizagdes do setor publico em toda a Europa a melhorar o desempenho
através da utilizagao de técnicas de gestdo da qualidade.

Em 2021 foi dada continuidade ao projeto de Implementacdo do Processo de Autoavaliagdo do ISS, IP
iniciado em 2020 (Projeto POCI-05-5762-FSE-000047 CAF), tendo sido executadas as atividades 3 e 4:

Atividade A3 - Implementagéo e melhoria do processo

Atividade A4 - Reconhecimento

]
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l. Atividade A3 - Implementagao e melhoria do processo

Durante o ano de 2021, decorreram os trabalhos de implementagdo dos 5 projetos de melhoria
resultantes do exercicio de autoavaliagao realizado em 2020.

Os constrangimentos identificados no final de 2020, que levaram a suspenséo do projeto nos meses de
dezembro 2020, relativos aos procedimentos legais relacionados com autorizagdo para abertura de
procedimento concursal, mantiveram-se no inicio de 2021. Este atraso, associado ao facto de a
candidatura SAMA impor prazos minimos de execucdo de cada uma das atividades, levou a presentagao
de pedido de prorrogacgao do prazo de execugéo da candidatura de julho para novembro de 2021.

Tendo em conta esta alteragao, todas as atividades foram realizadas até 30 de novembro, tendo sido
implementados os projetos conforme quadro seguinte:
Projeto Estado

PMCAF 01 - Compromisso com as pessoas: atrair, envolver, desenvolver e manter

1 Rever e atualizar Politica e 0 Modelo de Gestao de Recursos Humanos Concluido
2 Rever/ atualizar os perfis existentes com ligagdo aos macroprocessos do ISS, IP Concluido
3 Definir metodologia para gerir a informagéo e o conhecimento Concluido

PMCAF 02 - Melhoria 3P: produtos, processos e praticas de gestao

1 Aprofundar a desmaterializagdo de processos internos Concluido
2 Consolidar a implementacéo do novo sistema de gestdo documental Concluido
3 Implementar um sistema de gestéo de reclamagbes Concluido
4 Adquirir ferramenta de suporte a modelagdo e monitorizagao dos processos do ISS, IP Em curso

PMCAF 03 - Comunicar com o cidadao/cliente e acrescentar valor
1 Atualizar o modelo de gestdo de relacionamento com o cidadao/ cliente Concluido

2 Rever a estratégia de comunicagao do ISS, IP Concluido

PMCAFO04 - Atualizar a caracterizagdo do Ecossistema do ISS, IP e ajustar o Modelo de Governagcido em colaboragdo com
as Partes Interessadas relevantes

1 Rever e atualizar a caracterizagao do contexto/ ecossistema em que o ISS, IP atua Concluido
PMCAF 05 - Geragao ISS 2.0: Fomentar a criatividade e o empoderamento através de um Sistema de Gestao da Inovagao

1 Definir a politica de inovagao Concluido

Definir uma estratégia para a promogao de uma cultura de inovagao e melhoria, proatividade e empode-

2
ramento

Concluido

PMCAF 01 - Compromisso com as pessoas: atrair, envolver, desenvolver e manter
1. Rever e atualizar Politica e o Modelo de Gestao de Recursos Humanos

Foi definida a Politica de Gestao de Recursos Humanos do ISS, IP, um Modelo de Gestao de Recursos
Humanos e um Plano de Sucesséo para os trabalhadores que assumem posi¢gdes estratégicas no ISS,
IP, este ultimo com o principal objetivo de identificar e formar um “banco” de possiveis sucessores dos
quadros do ISS, IP, em caso de saida do Instituto.

2. Rever/ atualizar os perfis existentes com ligagao aos macroprocessos do ISS, IP

Iniciou-se com o levantamento dos Perfis de Competéncias existentes e 0 mapeamento das respetivas
competéncias com os Macroprocessos, Processos e Subprocessos, na tentativa de elaborar para cada
Processo apenas trés Perfis: um Perfil de Técnico Superior; um Perfil de Assistente Técnico e um Perfil
de Assistente Operacional, refletindo, esses as diferentes fungdes que competem aos Servigos Centrais
e as Unidades Organicas Desconcentradas.
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Nesta sequéncia e para estabelecimento do ambito do projeto foi escolhido o macroprocesso MS06 —
Gestao de Pessoas como piloto para a aplicagdo na nova metodologia.

Dos trabalhos desenvolvidos, resultou a definicdo de dois perfis associados ao Macroprocesso piloto
MS06 — Gestdo de Pessoas: o perfil de Assistente Técnico e o perfil de Técnico Superior da area de
Recursos Humanos.

Para implementacao do modelo, foi ainda criada uma Matriz de competéncias com o objetivo de permitir
a identificacdo e avaliacdo de necessidades formativas para cada trabalhador/a, em funcdo das
competéncias técnicas e comportamentais associadas ao respetivo perfil.

3. Definir metodologia para gerir a informagao e o conhecimento

Foi definida uma metodologia para gerir a informagéo e o conhecimento, que assenta em 3 etapas:

Identificagéo e caracterizagdo da informagao e do conhecimento;
. Disponibilizag&o organizada da informagéo e do conhecimento;

. Manutencgéo e atualizagdo do repositério/suporte/local onde a informacdo e conhecimento sao
disponibilizados ao cidadao/cliente.

Esta metodologia identifica a informacdo e o conhecimento considerados relevantes, bem como os
diferentes repositorios/suportes onde se encontram disponibilizados.

A informagdo e o conhecimento sao recursos fundamentais que o Instituto dispée para lidar com as
exigéncias e desafios com que se depara diariamente.

A renovacgao do conhecimento é um estimulo permanente. Uma vez que a informacgdo e o conhecimento
estdo em permanente alteragcdo, encontram-se identificadas as atividades associadas as operagbes que
asseguram a manutengéao e atualizagdo da mesma.

PMCAF 02 - Melhoria 3P: produtos, processos e praticas de gestao
1. Aprofundar a desmaterializagdao de processos internos

Todos os projetos de desmaterializagdo visam a agilizagdo os procedimentos internos e a melhoria da
prestacao de servicos ao cliente, tornando o relacionamento do cidaddo com o ISS, IP mais agil e
transparente.

No &mbito dos projetos de implementagdo de melhorias:

* procedeu-se ao desenho do processo de gestdo de reclamagdes, tendo sido desmaterializado o
tratamento das reclamacdes do livro de reclamacgdes em papel,

» desenvolveu-se a aquisicao de ferramenta informatica para Gestdo dos Processos, que vai
permitir a agilizacdo de todo o trabalho de modelacdo de processos, gestdo da matriz, reporte de
resultados e integragcdo com a gestao de risco,

* procedeu-se ao desenho do processo de Gestdo de Fluxos Documentais e subprocesso de
Gestao de correspondéncia, que assentam numa forte componente de desmaterializagdo

» efetuou-se o levantamento e identificacdo dos projetos de desmaterializagdo em curso e

respetivo ponto de situagdo, que evidéncia claramente o impacto que a situacdo pandémica que
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dura desde margo de 2020, teve no ISS, IP. Com a desmaterializagdo de alguns dos seus
processos internos o ISS, IP conseguiu garantir a aplicacdo das medidas excecionais de resposta, o
apoio a manutencao do emprego a trabalhadores abrangidos pelo layoff, medidas de incentivo a
normalizacdo da atividade, protecdo dos trabalhadores independentes e sdcios-gerentes e
implementagdo do complemento de estabilizagdo para apoiar os trabalhadores que tiveram perda
de rendimento.

Dos projetos implementados e em curso destacam-se assim os projetos no ambito:
* Medidas COVID-19;
* Medidas Simplex, em concreto o Apoio Judiciario Eletrénico;

* Introdugdo de novas funcionalidades na SSD, como por exemplo a desmaterializagdo da Prova
Escolar;

» Desmaterializagdo das Prestagbes de Sobrevivéncia, permitindo o tratamento dos processos a
distancia (particularmente importante no contexto de teletrabalho)

+ Plataforma de Gestdo de Exposigbes, que passa a prever a digitalizagdo das reclamagdes em
papel, e centralizar num unico repositério toda a informagéo do Livro Amarelo em papel

2. Consolidar a implementacgido do novo sistema de gestao documental
Em cumprimento das atividades planeadas, foram aprovados pelo Conselho Diretivo os manuais:

» Subprocesso SP01.P06.MG03 Gestao das Reclamacgdes, que tem como objetivo como objetivo
descrever as atividades relacionadas com a Gestdo das Reclamagdes tendo em conta os diferentes
canais e servigos de rececao

* Processo P06.MS04 Gestao de Fluxos Documentais, que visa a harmonizagéo a nivel nacional
do Processo de Gestao de Fluxos Documentais no ISS, IP, através da esquematizacao e descrigdo
das atividades que suportam o mesmo

» Subprocesso SP01.P06.MS04 Gestdo de Correspondéncia, que visa a harmonizagdo e
normalizacdo a nivel nacional do tratamento da documentagdo associada a contactos e/ou
correspondéncia de pessoas singulares e coletivas, publicas ou privadas que s&o recebidas nos
servicos do ISS, IP por via postal, fax, telefone, atendimento presencial, atendimento diferido e
meios eletronicos de contato (SSD, correio eletrénico, etc.).

3. Implementar um sistema de gestao de reclamagées

Em cumprimento das atividades planeadas, foi aprovado pelo Conselho Diretivo o manual Subprocesso
SP01.P06.MG03 Gestdo das Reclamagbes, que tem como objetivo como objetivo descrever as
atividades relacionadas com a Gestdo das Reclamacdes tendo em conta os diferentes canais e servigos
de rececao.

Foi também implementada a plataforma de Gestdo de Exposigbes, que passa a prever a digitalizagao
das reclamacdes em papel, e centralizar num unico repositério toda a informagao do Livro Amarelo em

papel.

. ____________________________________________________________________________________________________________|
Pag. 200 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatério de Atividades do ISS, IP 2021

4. Adquirir ferramenta de suporte a modelagao e monitorizagao dos processos do ISS, IP

A 27 de setembro de 2021 foi formalizada na plataforma AcinGov, a abertura do procedimento para
Implementagéo de solugao informatica para Gestao de Processos e Gestao de Risco

No seguimento da exclusdo da proposta apresentada e da autorizacdo de ndo adjudicacdo do
procedimento, foi formalizada nova abertura de procedimento, em 27 de dezembro 2021, aguardando a
formalizagao do contrato para aquisigéo da ferramenta.

PMCAF 03 - Comunicar com o cidadao/cliente e acrescentar valor
1. Atualizar o modelo de gestao de relacionamento com o cidadao/ cliente

O atendimento, através dos seus varios canais de comunicacdo, € uma componente importante do
relacionamento com o cliente. No entanto o relacionamento ndo se esgota no atendimento, havendo
outras componentes a considerar como seja a forma como se comunica quer verbalmente, quer por
escrito e a presencga nas redes sociais.

Foi efetuado o levantamento das principais componentes de relacionamento e aprovado o Modelo de
Relacionamento com o Cliente:

c:;:i;i:;n Ferramenta / Instrumento Sentido da Comunicagio
Portal Seguranca Social Direta -
Paral Inforrative 8a Segurana Social - -
Redes Socials - »
Online {Twiter, inestagraem, Linksdin, Yoo Tube:, Faoehook)
E-mail (S50 & E-mails instifucionais) * L

Ramoic” video atendimanto -+

el
Chat Seguranca Soclal (no Portal do 155, 1P} -+ > bl
Telefone Liriha (belefcnica) Seguranca Social + *
Atendiments Presencial na Seguranca Social _ N

(Poahiclie g SOENANTENa Vil SIGA ou APp)

Atendimenic Fresenclal nas Lojas do Cidedbo .
(posstaidade de agendamento via S35 ou Ao

2. Rever a estratégia de comunicagao do ISS, IP

Foi elaborado um Plano de Comunicacdo do ISS, IP que contempla as linhas de orientagdo estratégica
de comunicagéo do Instituto, onde se incluem as necessidades de comunicagao regulares (externas e

internas) e as necessidades de comunicagao novas (externas e internas).

A Estratégia de Comunicagao do Instituto da Seguranga Social, IP apresenta as suas grandes linhas de
orientacdo, visando constituir-se como instrumento de planeamento atempado das principais agdes que
se pretendem divulgar junto do publico-alvo.

O Plano de Comunicagao vigora por dois anos, independentemente dos necessarios ajustamentos que

poderao ser feitos, e organiza-se em trés pontos principais:
1. Objetivos e Prioridades Estratégicos

2. Publico-Alvo
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3. Necessidades de Comunicagao”

PMCAFO04 - Atualizar a caracterizagdo do Ecossistema do ISS, IP e ajustar o Modelo de

Governagao em colaboragao com as Partes Interessadas relevantes

1. Rever e atualizar a caracterizagdo do contexto/ ecossistema em que o ISS, IP atua
O conceito de ecossistema empresarial consiste em pensar no negécio ndo apenas como uma
organizagao unica, mas como parte de um ecossistema de negdécios que atravessam uma variedade de
organizagbes. Nesse “meio ambiente”, composto por produtores, fornecedores e concorrentes, as
empresas e instituigdes trabalham cooperativa e competitivamente para evoluir as suas capacidades,

criar novos produtos e, principalmente, satisfazer as necessidades dos clientes/cidadaos.

Partindo do principio de que numa parceria verdadeira ambos os parceiros aprendem, os ecossistemas
ensinam-nos que a constru¢cdo de um modelo de expans&o tem que considerar a agilidade, diversidade
dos formatos de atuagao, aliangas estratégicas geradoras de valor, dindmica de otimizagdo dos custos e

maior seletividade e produtividade dos investimentos.

Neste contexto, e com base no modelo EFQM, procedeu-se a caraterizacdo do Ecossistema do ISS, IP:

PARTES INTERESSADAS

ISS, P

PMCAF 05 - Geragao ISS 2.0: Fomentar a criatividade e o empoderamento através de um Sistema

de Gestéao da Inovagao

1. Definir a politica de inovagao

Foi definida a Politica de Inovagao do ISS, IP, assente nos seguintes pressupostos:

» Ainovagdo é acgao transversal que permeia as atividades fundamentais e indissociaveis do ISS,
IP que envolvem novos processos, abordagens, servigos e produtos, ou a sua melhoria, resultando
em desenvolvimento social;

|
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+ E parte da missao institucional do ISS, IP induzir e ampliar a partilha de saberes e experiéncias,

além do conhecimento com a sociedade;

* A inovagao social ocorre quando o processo de empreendedorismo social € bem-sucedido, ou
seja, quando & gerada uma nova resposta a um problema social, diferenciada das convencionais,

que promove a autonomia e gera impacto social positivo, com utilizagao eficiente de recursos.

2. Definir uma estratégia para a promogdao de uma cultura de inovagdao e melhoria,
proatividade e empoderamento
A inovagao pode assumir varias configuragdes, transformar e materializar ideias em oportunidades de

melhoria, manifestadas em diferentes niveis (organizacional, processo, produto/servico).

A estratégia definida para a promogdo de uma cultura de inovagdo e melhoria, proatividade e
empoderamento teve em consideracdo os diversos referenciais e documentos, tendo-se optado pelo
“Modelo de Cadeia de Valor das Atividades de IDI”, descrito no documento “Identificagao e classificagcao
das atividades de IDI” publicado pela COTEC.

Selecionou-se para implementagdo a componente mais relevante face a todo o contexto da aplicagao da
CAF 2020 ao ISS, IP, que é a “Gestao das Ideias e Avaliagdo de oportunidades” dado que € através

desta componente que se envolvem os trabalhadores e se fomenta a criatividade e o empoderamento

O objetivo é criar condigbes para incentivar a criatividade no ISS, IP, gerando ideias e transformando-as
em oportunidades que acrescentem valor ao desempenho interno e a prestagdo de servigos aos

cidadaos/clientes.

Gerir a inovagao é fundamental, uma vez que permite ao Instituto estruturar e organizar a criatividade
através da definigdo de responsabilidades, da monitorizacdo e melhoria dos seus processos de

inovacao.

No seguimento deste projeto, foi implementado em dezembro de 2021, o PREMIO de INOVAGAO do
ISS, IP:

WPREMIO bk
INOVACAO

.lm.rllulch da Seguranga Social ILP.

Com periodicidade anual, este prémio (em parceria estabelecida com o Centro de Cultura e Desporto
dos Trabalhadores da Seguranca Social) pretende criar condigdes para incentivar a criatividade do ISS,
IP, gerando ideias e transformando-as em oportunidades que acrescentem valor ao desempenho interno
e consequentemente a prestagao de servigos aos clientes, procurando, desta maneira, envolver todos os

trabalhadores no processo de melhoria continua do ISS, IP.

Em cada edicdo do prémio, sera selecionada uma area do ISS, IP, que identificara uma ou mais matérias
que carecam de intervengdo (resolugcao de problemas ou introducdo de melhorias) e que possam

beneficiar de uma participacao alargada dentro do ISS, IP.
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Para a primeira edicdo do prémio ISS INOVACAO (2021/22), e com vista a captar o interesse dos
trabalhadores para esta iniciativa, foi selecionada area de Recursos Humanos, e o tema “Ambiente”.

Il. Atividade A4 - Reconhecimento Externo

A ultima atividade do projeto respeita a candidatura do ISS, IP a dois niveis de reconhecimento externo:
1. Effective CAF User

A candidatura, apresentada em 22 de julho de 2021, culminou com o reconhecimento do ISS, IP com a
Distingao “Effective CAF User” (PEF) que tem por objetivo avaliar o processo de autoavaliagdo da CAF,

implementacédo de melhorias e nivel de maturidade relativamente aos Principios de Exceléncia.

Trata-se da 1.2 distingdo a que o ISS, |.P se candidatou, com base no exercicio de autoavaliagao
realizado e que envolveu equipas de todos os servigos deste Instituto. Foram realizadas duas visitas ao
ISS, IP - 5 de novembro, CDist de Viseu e 15 de novembro, Servicos Centrais — pelo Agente do

Feedback Externo CAF designado pela DGAEP, onde foram analisados os seguintes aspetos:
* Qualidade do processo de autoavaliagao;
» Elaboragao, comunicagao e implementagéo do processo de melhoria;
* Avaliagdo da extensao da cultura TQM da organizagao

O relatério final evidencia os excelentes resultados alcangados, salientando-se o nivel de maturidade da

organizagdo, no que se refere aos 8 Principios de Exceléncia.

O reconhecimento de Effective CAF User foi atribuido ao ISS, IP em 30 de novembro de 2021, pela

Diregcao Geral da Administragao e do Emprego Publico (DGAEP).

—

/ EFFECTIVE
\ USER

2. Candidatura ao nivel de Exceléncia Qualified by EFQM (apresentada em 26/11/2021).
A candidatura ao nivel de Exceléncia Qualified by EFQM foi apresentada em 26 de novembro de 2021.

O Modelo EFQM é uma estrutura reconhecida mundialmente que auxilia as organizagdes a lidar com a

transformacgéo, para alcangar o sucesso e melhorar significativamente o seu desempenho.

Do Modelo da EFQM 2020 fazem parte 7 critérios e o seu fio condutor é a ligagdo entre o Propésito e a
Estratégia de uma organizagdo e como essa ligagao € usada para ajuda-la a Criar Valor Sustentavel

para as suas Partes Interessadas mais importantes e a apresentar excelentes resultados.
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Fonte: https://apq.pt/reconhecimentos-efgm/modelo/
O esquema de reconhecimentos possui diferentes niveis aos quais as organizagbes se podem

candidatar, dependendo do estado atual e da maturidade do negdcio.

EFQM Glabal Award®

Recognised by EFOM

Kopeard Winney 7 Btar
# Star
5 St

&4 Sl

3 SUwr

A Gtiea by eram

Validated by EFQM

T AR S T ———

O Nivel “Qualified by EFQM”, destina-se a organizagdes que desejem receber uma andlise rapida da sua

estratégia, praticas de gestdo e desempenho, baseada nos sete critérios do Modelo EFQM:
» Propoésito, Visao e estratégia
» Cultura organizacional e lideranca
* Envolvimento das Partes Interessadas
» Criagao de Valor Sustentavel
* Conducgao do Desempenho e da Transformacgao
» Desempenho estratégico e operacional
* Percecgbes das Partes Interessadas

Trata-se da segunda distingdo a que o ISS, I.P se candidatou no ambito do Projeto CompromISS, com
base no exercicio de autoavaliagdo realizado e que envolveu equipas de todos os servigcos deste

Instituto.

A 31 de dezembro de 2021 aguardava-se a visita da equipa avaliadora.
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CAPITULO 4

Balan¢o Social

1. Recursos Humanos

2. Remuneragoes e Encargos
3. Higiene e Seguranga

4. Formacgao Profissional

5. Relagdes Profissionais
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CAPITULO 4
Balang¢o Social

Neste capitulo apresentam-se de forma sucinta os principais resultados apresentados no Balango Social
do ISS, IP, para 2020, composto por 5 capitulos e apresentado no Anexo 8.

1. Recursos Humanos

A caracterizagdo dos Recursos humanos do ISS, IP, ja abordada no ponto 3.2.1. nos seus aspetos
predominantes, encontra-se refletida no quadro seguinte.

Quadro 101 - Breve caraterizagido dos recursos humanos

2021

Recursos Humanos

Fem Masc Total

,:es:;s;:r;%ﬁﬁ:g?étsgnlco de nivel intermédio, 3924 538 3.762

Técnico Superior 2.535 447 2.982
Assistente operacional 266 89 355
Dirigentes 658 230 888
Outros 246 81 327

Total 6.929 1.385 8.314

Fonte: Balango Social

O efetivo do ISS, IP, contava com 8.314 trabalhadores no final de 2021, mais 1,5% do que no final de
2020 (8.188), mantendo-se a predominéncia do sexo feminino (6.929), que representava 83% do total de
trabalhadores.

Quanto aos efetivos por carreira, refira-se a predominancia da carreira Assistente Técnica, com 3.762
trabalhadores, representando 45% do total de efetivos, seguida da carreira Técnica Superior com 2.982
trabalhadores, correspondendo a 36% do total de efetivos.

Por comparagdo com 2020, registaram-se acréscimos de efetivo nas carreiras Assistente Técnica e
Técnica Superior — em especial nesta ultima — e um decréscimo nas restantes.

De salientar, ainda, 679 entradas por via de mobilidade ou procedimento concursal, e 44 consolidacdes
de mobilidade.

Quanto as modalidades de horario de trabalho, foi prevalecente a Flexivel, que se aplicou a 74,3% dos
trabalhadores em 2021, percentagem em linha com a registada nos ultimos anos. Em seguida
encontram-se a Iseng¢ao de Horario (10,7%) e a Jornada Continua (7,7%), que mantém pesos proximos
dos registados em 2020.

No que respeita as auséncias, o motivo predominante foi a doenca (82,5%) seguido pelas auséncias
relativas a parentalidade (6,5%). Neste caso, comparando com 2020, houve um decréscimo nas faltas
por motivo de doenca e nas relacionadas com a parentalidade.

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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2. Remuneragoes e Encargos

Em 2021, tal como registado nos anos anteriores, a maior parte dos trabalhadores do ISS, IP (66,88%)
auferia uma remuneragdo mensal bruta até 1.500€, ao passo que 24,80% dos trabalhadores auferiam
entre 1.500€ e 2.500€. Apenas 8,31% dos trabalhadores do ISS, IP, auferiam uma remuneragdo mensal
bruta superior a 2.500€ em 2021.

Os encargos totais com pessoal situaram-se préximos dos 221.717.000 € em 2021, o que representou
um acréscimo de 2,5% face ao ano anterior. A despesa média por trabalhador — 26.667,88€ — cresceu
também, proximo de 1%, em 2021, por comparagao com o ano anterior.

3. Higiene e Seguranga

Em 2021 registaram-se 63 acidentes de servico, total muito préoximo do registado em 2020. No entanto,
aquele total de acidentes corresponderam 3.033 dias de baixa, um quarto do total registado em 2020.

4. Formacgao Profissional

Em 2021 verificaram-se 17.497 participagbes em agdes de formagado profissional, mais do dobro do
registado no ano anterior, onde aquele total se quedou pelas 8.276 participagoes.

Quadro 102 - Participacoes em agoes de formacéao por tipo e duracdo da accao

Tipo de acdo/duragdo <30 horas 30-59 horas 60-119 horas >120 horas Total

Internas 11.159 279 120 45 11.603
Externas 5.844 25 24 1 5.894
Total 17.003 304 144 46 17.497

Fonte: Balango Social

Os encargos totais com a formagéao profissional passaram de 50.609€ em 2020 para 94.783€ em 2021,
significando um acréscimo de 87%.

5. Relagdes Profissionais

No que respeita aos processos disciplinares, em 2021 registaram-se 24 processos disciplinares com
decisao, cerca de 41% acima do verificado no final de 2020.

Em 2021, 1.895 trabalhadores do ISS eram sindicalizados, contra os 1.955 do ano 2020, representando
novo decréscimo, como em anos anteriores, mas agora na ordem dos 3%.

|
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CAPITULO 5

Avaliacao Final

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguranga Social
2. Breve Andlise dos Resultados
3. Autoavaliagao

4. Mengao qualitativa proposta
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CAPITULO 5

Avaliacao Final

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu Capitulo I, artigo 18.°, prevé que o dirigente maximo do
servigo proponha, na sequéncia da autoavaliagdo, a mengéao qualitativa do desempenho do servigo.

Neste capitulo, proceder-se-a a sintese dos aspetos abordados nos capitulos anteriores e a proposta da
mengao qualitativa do desempenho do servigo.

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguran¢a Social

Figura 15 - Evolugao da Despesa

450 000 30.000 000

A despesa global regista uma tendéncia crescente

desde 2005, verificando aumentos mais ligeiros 400 000
entre os anos 2015 e e, um aumento mais

acentuado a partir de 2019.

25,000 000

350 000
Se excluirmos os subsidios (montantes transferidos 20,000 000
para municipios no ambito das CPCJ) e as
transferéncias de capital (montantes transferidos 00 000
para IPSS no ambito dos programas PARES, e
PAIES, ex-PIDDAC IPSS), a despesa apresenta 5.000.000
uma tendéncia decrescente de 2005 a 2015. A 250 000
partir de 2017 verificar-se um movimento
ascendente, decorrente do Programa Operacional 10,000 00D
de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas (PO 200000
APMC) e do contrato de arrendamento da nova
sede dos Servicos Centrais do ISS, IP. Nos ultimos 5 000,000
dois anos este movimento ascendente foi 150 000 e
acentuado pelas despesas decorrentes da situagéo
de pandemia.

100 000 1]
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Figura 16 - Evolugdo do numero de beneficiarios ativos

O nuimero de beneficiarios ativos registou entre 6.100.000 1.400.000

2005 e 2010 um ligeiro aumento médio anual de

0,6%, seguido de um decréscimo anual até ao ano 5 go0.000

2014, ano a partir do qual comegou a aumentar 1.200.000

gradualmente. 5 100.000

Entre 2019 e 2020 verificou-se um aumento 1.000.000

exponencial, decorrente da situacéo de pandemia, 4.600.000

de 19,7% no numero de beneficiarios ativos. Ja

entre 2020 e 2021 o aumento foi muito mais ligeiro, 4 100000 800 000

de 0,7%. —p—t

O numero de trabalhadores por conta de outrem 3.600.000 — [P

sofreu um acréscimo em relagéo a 2020, de 1,9%. g BL0.000
3.100.000

No que respeita os trabalhadores independentes,

verifica-se um aumento em 2021 de 3,7% face ao - - y 400 000
ano anterior. 2. 600,000 ——

Quanto aos desempregados, e como consequéncia 2. 100,000 200000
da inicial recuperagé@o econémica face ao contexto 05 10 14 15 18 7 18 15 20 21
pandémico que se viveu em 2020, verificou-se um : it Trat. Conta Outrem

decréscimo de -3,7% face ao ano anterior. — e e e s Desempmgadas
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Figura 17 - Evolugao do nimero de pensionistas
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Em 2021 registou-se um acréscimo, de 6,6% no
ndmero global de pensionistas.

Inversamente a 2020, que se verificou um decréscimo
no nimero de pensionistas de invalidez, em 2021
verificar-se um aumento do numero de pensionistas em
todas as categorias: velhice (+ 5,7%), invalidez (+9,6%)
e sobrevivéncia (+ 8,6%).

Figura 18 - Evolugao do nimero de atendimentos
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O nuimero total de atendimentos em 2021 registou um
aumento 16% face a 2020. Este aumento continua a
estar relacionado com o contexto pandémico, e com o
aumento dos canais ndo presenciais, que ja vinham nos
ultimos anos mantendo uma tendéncia ascendente.

A situagdo contextual alterou, porém, a reducéo no n.°

de atendimentos no Atendimento Presencial em 2020,

ja que em 2021 teve um acréscimo de +15,0%, face ao
ano anterior.

Ja no que respeita a SSDireta e ao CContacto,
verificou-se também em 2021 um acréscimo de 16% e
12%, respetivamente, face aos atendimentos referentes
a 2020.

Figura 19 - Evolugdo do niumero de Recursos Humanos
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Entre 2005 e 2015 o numero de recursos humanos
verificou uma tendéncia decrescente, tendo reduzido
54%.

Os anos de decréscimo mais acentuado foram em 2006
(-7%), 2007 (-9%) e 2011 (-11%).

Em 31 de dezembro de 2016, o ISS, IP viu finalmente
invertida essa tendéncia, contando com 7.561
trabalhadores, mais 243 do que em 2015.

Em 2021, regista-se um retomar do acréscimo do n.° de
recursos humanos, de 1,5% (+125RH), face a 2020..
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Figura 20 - Evolugao do nimero dos beneficiarios das prestagoes

O regime de protegao na parentalidade foi
aprovado pelo Decreto-lei n.° 91/2009.
Durante o ano de 2009 verificou-se a
coexisténcia deste novo regime com o anterior
regime de protegdo na maternidade,
paternidade e adogao, pelo que se apresenta
a evolugéo apenas a partir de 2010.

De 2010 a 2014 verifica-se uma tendéncia
decrescente no n.° de beneficiarios com
prestacdes de parentalidade. Essa tendéncia
verifica uma inversdo em 2015 mantendo-se
crescente nos anos de 2015 e 2016. Em 2017,
volta a registar-se um decréscimo de 1,5%
face a 2016.

No ano 2018 verifica-se um crescimento de
9,3% face ao ano de 2017. Jaem 2019 a
tendéncia volta novamente a ser decrescente,
verificando-se uma variagdo em relagédo ao
ano anterior de 0,9%. Em 2020 registou-se um
ligeiro crescimento de 0,1%. Em 2021 o
decréscimo das prestacdes por Parentalidade
€ mais expressivo (-6,6%), face ao ano
anterior.

Considerando o periodo com inicio em 2010, o
subsidio de doenga apresenta uma tendéncia
decrescente entre 2011 e 2013.

Em 2013 verifica-se nova inversdo do ciclo,
que se mantém em 2017 mais acentuada, com
um crescimento de 9% face a 2016.

Em 2018, registou-se um acentuado
crescimento de 15,9% face a 2017.

Este crescimento mantém-se em 2019,
embora seja mais tenue, tendo uma variagéo
de 7,6% por relacédo ao ano anterior.

Em 2020 verifica-se uma diminuigao de 2,6%
do numero de beneficiarios, no entanto a
despesa com este subsidio aumentou 20,5%.

Em 2021 continua a verificar-se uma
diminuigdo do numero de beneficiarios (-
8,5%), que também foi acompanhada por uma
diminuigao da despesa de 4,4%.

No periodo 2010-2016 verificou-se um
decréscimo acumulado de -36,1% no numero
de beneficiarios com prestacdes familiares.

Em 2017, registou-se uma ligeira inverséo,
com aumento de 1,8% face a 2016, tendéncia
esta que se mantém até 2019, com um
aumento de 0,9% face a 2018.

Em 2020 e 2021, contudo, verificou-se um
decréscimo de 2,4% e 2,2% respetivamente.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia
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RSl

600 B0
A partir de 2010 verificamos uma tendéncia

500 000 decrescente, no nimero de beneficiarios da
prestacéo.

Em 2017, ano que em que se verificaram

400 000 alteracdes legislativas na prestacéo, registou-se
uma ligeira inversdo com um aumento de 0,4%,
do numero de beneficiarios, mas em 2018 o

100 000 namero de beneficiarios voltou a sofrer um
decréscimo de 2,1% face a 2017. Em 2019 voltou
a verificar-se um aumento do niumero de
beneficiarios de 6,7%.

200 000
Em 2020 o nimero de beneficiarios voltou a sofrer
um decréscimo de 2,9%, tendéncia que se

i o mantém em 2021, com menos 9,5% de

00 00 S
beneficiarios.
a
i 2 13 4 5 L] T 18 13 20
Csl . .

B0 D00 Criado pelo Decreto-Lei n.° 232/2005, de 29 de
dezembro, o Complemento Solidario para Idosos
registou até 2010 um crescimento significativo.

250000 . " . «

A partir de 2011, verifica-se uma inverséo dessa
tendéncia com decréscimos todos os anos, sendo

- 0 mais acentuado o de 2015, em que o numero de

200.0mo beneficiarios reduziu 17,3% face a 2014.

bl e + W ¥ + Apesar da tendéncia crescente no nimero de

150 00D _v beneficiarios que se vinha a verificar desde 2017,
desde 2019 que se verifica uma inverséo da
tendéncia, sendo que em 2020 houve uma

100 000 reducgéo de -2,6% de beneficiarios face ao ano
anterior, bem como de -0,7% da despesa com a
prestacéo.

EN P
20.000 Em 2021 verificou-se um novo decréscimo de -
2,5% de beneficiarios da prestagao, tal com na
o despesa, que contou com um decréscimo de -
: 2,9% face ao ano anterior.
0 1 z 13 4 ; 6 7 g 13 20 °
Figura 21 - Evolugao dos tempos médios de deferimento das prestagdes imediatas
B5 0 Entre 2005 e 2010 verificou-se uma acentuada descida
no tempo médio de deferimento das prestacdes

) imediatas, fruto de diversas alteracdes de procedimento

=00 e circuitos e melhoria das aplicagdes informaticas.

B A partir dai verifica-se uma tendéncia de estabilidade,

. com ligeiras oscilagdes no periodo.
1200 Em 2020, face ao ano anterior, verificou-se um
decréscimo do tempo médio de deferimento do Subsidio
Parental Inicial, tendo-se verificado um aumento do
e o tempo médio de deferimento das prestacdes de RSl e
Abono de Familia, apenas o Subsidio de Desemprego e
0.0 de Doenga mantém os valores do ano anterior.
Ja em 2021 verificou-se um decréscimo do tempo
5.0 médio de deferimento do Subsidio de Desemprego,
tendo-se verificado um aumento do tempo médio de
deferimento das prestacdes de RSI, Subsidio Parental
€0.0 Inicial e Abono de Familia.
45,0
2020 2021
0o < Desemprego 2,3 1,9
50 \_—-—f-'-‘ RSI 21,7 24,1
Parental Inicial 5,8 9,7
o0 P R Abono Familia 17,5 18,7
515 5 di parenilinicsl
gy 410 v d2 Familia
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Figura 22 - Evolugao do niumero de exames marcados no ambito do
Sistema de Verificagao de Incapacidades Temporarias

Entre 2005 e 2008, a variagdo do numero de
exames marcados no ambito do Sistema de

Verificagéo de Incapacidades Temporarias 450 000
verificou uma tendéncia crescente (327.528). A
partir desta data, evidencia uma tendéncia 400.000

descendente, em média 5,7% ano. Em 2015
verifica-se uma inversao da tendéncia dos
ultimos anos, com um aumento do ndmero de 350.000
exames marcados. Em 2018 mantém-se essa
tendéncia, com 373.885 exames marcados,

mais 9,0% face a 2017, tal como em 2019, com 300.000
398.778 exames marcados, o que traduz um
aumento de 6,4% face a 2018. 250 000

Em 2020 verificou-se um enorme decréscimo

de exames marcados, menos 45,8% face a 200 000
2019, o que se justifica pelo facto das Juntas
médicas de SVI terem sido suspensas por
despacho da Autoridade de Salde Nacional,
desde o dia 18 de margo até dia 18 de junho,
por mobilizagao de todos os profissionais de 100000
saude a assisténcia no ambito do COVID-19.
Em 2021, apesar de se terem continuado a
verificar enormes constrangimentos devido a 50.000

pandemia, verificou-se um aumento de 13,4% Ly 1 12 13 14 15 18 17 18 19 20 2

dos exames marcados.

150.000

Figura 23 - Evolugao do numero de processos de certificagdo de doencas profissionais e da despesa
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Figura 24 - Evolugao do nimero de processos no ambito da Protegao Juridica

240 000

- O numero de pedidos de protegao juridica, ao

200000 abrigo da Lei n.° 47/2007, de 28 de agosto,
apresenta uma tendéncia crescente entre 2010
e 2014.

160 000

Apds 2016 ter sido um ano de crescimento no
numero de processos de protecéo juridica,
desde 2017 que se vinha a assistir a uma

120 000 invergéo da tendéncia, verificando-se agora
em 2021 um registo crescente de pedidos.

Face ao periodo homélogo, em 2021, verificou-
20.000 se um acréscimo de 4,8%, de pedidos de
protecéao juridica.

Quanto aos requerimentos deferidos, em 2021,
40,000 registou-se um acréscimo de 4,4% nos
10 11 12 13 14 15 16 1T 18 149 1} pid | processos deferidos.

Desferriclos —fp— Pl
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes

Figura 25 - Evolugao do numero de agoes de Fiscalizagao e apuramentos
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mEN Em 2021, o numero de processos de
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No que respeita ao volume de contribuicdes
10.500 2 B0 apuradas, verificou-se um significativo
acréscimo de 51,3%, face a 2020.
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2. Breve Analise dos Resultados
Indicadores de Avaliagcdo e Responsabilizagao

Quadro 103 - Tendéncia dos indicadores de avaliacédo e responsabilizagao

Indicadores 2019 2020 2021 Tendéncia

EFICACIA
% de respostas sociais acompanhadas 42% 55% 51% 07
% Protocolos pagos no més 100% 100% 100%
Ne Total de processos concluidos em agbes de fiscalizag&o a contribuintes 7.770 5.524 5.776 "
N° de processos inquérito crime concluidos 1.771 1.579 1.426 ¥
% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo G¢ 96% 97% 99% "
% de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestagbes, com origem reativa (PEDINT o o o
ou denuncias), tratados no prazo de 70 dias 83% 9%6% 85% v
Taxa de convoca’torl_as SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da 100% 67% 65% v
bolsa de convocaveis
EFICIENCIA
Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida gerada) 96% 100% 98% 07
Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais 85% 96% 96% "
% NISS com password de acesso a SSD 50% 56% 60% L)
% NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ 14% 18% 22% "
Taxa de Execugao das Medidas SIMPLEX n.a. 100% 90% ¥
% Trabalhadores com formagao 69% 48% 78% L)
indice de satisfagao dos trabalhadores: conciliagdo vida profissional com a vida familiar 72% 72% 68% 07
Taxa de trabalhadores avaliados pelo Programa de Saude Ocupacional n.a. 63% 95% "
indice de envolvimento dos colaboradores n.a. n.a. 65 [ J
QUALIDADE
% de requerimentos prestagdes de solidariedade e protegao familiar deferidos no prazo 89% 86% 88% "
% de requerimentos prestagées de imediatas sistema previdencial deferidos no prazo 97% 97% 97% 7
% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias 85% 86% 84% ¥
Taxa de conclusao face ao fluxo de requerimentos entrados (pensdes de velhice, invalidez e o o
sobrevivéncia) n-a. 119% 133% 0
Taxa de incidéncia de pendéncias de longo prazo nas pensdes de velhice, invalidez e sobre- na 27% 48% 'Y
vivéncia (excluindo requerimentos nao dependentes do ISS) o ° °
Pontuacao obtida nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigo n.a. 3,30 3,65 L)
o -~ o - = p -
% Fie Contribuintes Estratégicos com grau de satisfagdo maior ou igual a 4 na escala de 1 na. na. 94% °
(min) a 5 (max)

@ Positiva ‘! Negativa Estavel @ | Novo X | Anulado

]
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Recursos Financeiros

Figura 26 - Tendéncia da Despesa 2005 a 2021
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Figura 28 - Recursos Financeiros (Milhdes €) - Execugao 2021
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Recursos Humanos

Figura 29 - Evolugao dos Recursos Humanos 2005 a 2021
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Figura 30 - Recursos Humanos Pontos (milhares) - Execugao 2021
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3. Autoavaliagao

O contexto da pandemia da COVID-19 manteve-se, neste ano, como um desafio em continuidade, com a
manutengdo para muitos organismos do Estado e, também o ISS, IP. de respostas em muitas das suas
competéncias, do acompanhamento as respostas sociais ao célere processamento de novas prestagoes.

Neste segundo ano de contexto pandémico, foram efetuados os ajustamentos considerados necessarios,
em sede de planeamento, pelo que o desempenho do ISS, IP foi ligeiramente acima do planeado,
registando-se um grau de concretizagao global de 116%. As taxas de realizagdo dos parametros QUAR
oscilaram entre um maximo de 119%, e um minimo de 113%. Ordenando as taxas de realizagdo por
ordem decrescente verifica-se que o centro da distribuicdo corresponde a uma taxa de realizagdo de
119%.
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Figura 31 - Taxa de realizagao por objectivo
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Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

A utilizagdo dos recursos financeiros ligeiramente acima do planeado, com uma execucgéo de 101,9%
dos recursos previstos

A utilizagdo dos recursos humanos abaixo acima do planeado, com uma execugédo de 95,9% da
pontuagao planeada.

Registou-se uma evolugéo positiva em 55% dos indicadores em comparagéo com 2020.
Os trés parametros do QUAR, Eficacia, Eficiéncia e Qualidade foram cumpridos.

O ISS, IP dispbée de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho
comprovadamente fidedignos, realiza extensas auditorias internas e existe um Plano de Gestao de
Riscos.

O ISS, IP cumpre a sua orientagéo estratégica e a inovagéo e aperfeicoamento continuo fazem parte
da sua cultura e filosofia.

—
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Figura 32 - Pagina de publicagdao do PAISS
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Gestfio do Risco O Plano de Aglo do 155, IP (PAISS) tem como finalidade, apresentar de forma sumdria, a vislo, missio, orientagles estratégicas e o

conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para cada ano no IS5, IP.

Quadro de Avaliacdo e Responsabilizagio

O PAISS 2022 teve deliberagdo de concordancia do CD do IS5, IP em 26 de maio de 2022 e foi remetido & Tutela para aprovagdo, pelo
que podera sofrer ajustamentos.

Plana de Agao (PAISS)
PAISS 2022 | PAISS 2021 [PAISS 2020 | PAISS 2019 | PAISS 2018 | PAISS 2017 | PAISS 2016] PAISS 2015

Plano de Atividade por Area Funcional
(PAF)

Relatdrio de Atividades (RAISS)

Plano de Comunicagio

4. Mengao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propde a mengao “Desempenho Bom”. No anexo 10, como ja referido,
apresenta-se a avaliacdo final do QUAR.

ﬁ
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ANEXOS

1. Plano de Agéo do ISS, IP 2021 (v2.2)

2. Estrutura orgéanica

3. Monitorizagdo Mensal do QUAR

4. Monitorizagdo Mensal do PAISS

5. Monitorizagado Mensal dos Centros Distritais

6. Questionario de Avaliagdo do Sistema de Controlo Interno
7. Questionario Satisfagao Trabalhadores

8. Questionarios Satisfagado Clientes

9.Balango Social do ISS, IP 2021

10. Avaliagdo Final do QUAR

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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