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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 2020.

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 apresentagdo 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, Modernizagcao Administrativa, aborda os temas da responsabilidade do ISS, IP
nomeadamente as medidas relativas a desburocratizagdo, qualidade e inovagao.

O Capitulo 3, Autoavaliagao, 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 colaboradores 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 Seguranca Social
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Seguranca Social

Do ponto de vista da atividade do Instituto da Seguranga Social, IP (ISS, IP), o ano de 2020 foi
acentuadamente marcado pelos emergentes desafios impulsionados pela pandemia da COVID-19. De
facto, o planeamento efetuado para o ano de 2020 foi constantemente adaptado a conjuntura e ao
ambiente externo, pese embora tenha por base as novas estratégias de desenvolvimento econémico e
social e de consolidagao 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. Alteracgdes climaticas e valorizagao dos recursos;
2. Sustentabilidade demografica e melhor emprego;
3. Menos desigualdades e um territdrio mais coeso;
4. Transic¢ao digital e uma sociedade da inovagao.

As Grandes Opg¢des do Plano para 2020 -2023 integram ainda compromissos e politicas nos seguintes
dominios transversais de intervengao:

1. Valorizagao das fungdes de soberania;
No aperfeigoamento da qualidade da democracia;

Politica orcamental estavel e credivel,

A oW DN

Na melhoria da qualidade dos servigos publicos e das infraestruturas.

Os compromissos assumidos pelo sector 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 Seguranga Social.

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

e Sistema de Protegéo Social de Cidadania;
e Sistema Previdencial;
e Sistema Complementar.

O Sistema de Protegao Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

e Subsistema de Acao Social — tem como objetivos fundamentais a prevengéo e reparagédo de
situagdes de caréncia e desigualdade socioeconémica, de dependéncia, de disfuncdo, exclusdo
ou vulnerabilidade sociais, bem como a integragdo e promogao 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 agdo social deve, ainda, ser
conjugada com outras politicas sociais publicas, bem como ser articulada com a atividade de
instituicdes nao publicas, e concretiza-se através de:

e Servicos e equipamentos sociais;

e Programas de combate a pobreza, disfungéo, marginalizagéo e exclusado sociais;
e Prestagbes pecuniarias, de carater eventual e em condigbes de excecionalidade;
e Prestagdes 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 Prestagbes do rendimento social de inser¢ao;

e Pensdes sociais;

e Subsidio social de desemprego e de parentalidade;

e Complemento solidario para idosos;

e Complementos sociais;

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

concretizagao dos objetivos do presente subsistema.

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

Subsistema de Protecdo Familiar — visa assegurar a compensagao 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 proteg¢do nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se através da
concessao de prestagdes pecuniarias. A atribuicdo das prestagdes 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:
o Regime geral de seguranga social (RG) aplicavel a generalidade dos trabalhadores por conta de
outrem e aos trabalhadores independentes;
e Regimes especiais;
o Regimes de inscrigao 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 ades&o voluntaria individual, com organizagéo e
gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacbes 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 instituicdo facultativa a favor de um grupo
determinado de pessoas € nestes integram-se os regimes profissionais complementares.

e De iniciativa individual sdo de instituigdo 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 Seguranca Social (MTSSS),
sob superintendéncia e tutela do respetivo ministro.

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

O ISS, IP tem sede em Lisboa e jurisdigéo sobre todo o territorio nacional, sem prejuizo das atribui¢cdes e
competéncias das Regides Autonomas dos Agores 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.

O Instituto é 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 érgéos do ISS, IP: o Fiscal Unico, o Conselho Consultivo e o Conselho
Médico.

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

b) Garantir a realizagdo dos direitos e promover o cumprimento das obrigagbes dos beneficiarios do
sistema de Seguranca Social;
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c)

d)

e)

¢)]

)

k)

P)

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 contribuicées 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 declaragido de
insolvéncia, em articulagdo com o IGFSS, IP;

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

Celebrar acordos que prevejam exceg¢des as normas relativas a determinagao 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 disposi¢oes 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 liquidagdo e pagamento das prestacdes a cargo e por conta de instituicdes estrangeiras,
no quadro da aplicagédo dos instrumentos internacionais de Seguranga Social;

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

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

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

Assegurar, nos termos da lei, assessoria técnica aos tribunais em matéria de promocgao 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 cooperacao;
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s) Avaliar e fixar as incapacidades em matéria de doengas 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;

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

u) Exercer a agéo fiscalizadora no cumprimento dos direitos e obrigagbes dos beneficiarios e
contribuintes do sistema de Seguranga Social, das instituicdes particulares de solidariedade social e
de outras entidades privadas que exergcam atividades de apoio social;

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

w) 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;

x) Intervir na adogio, nos termos da lei, bem como no ambito da adocgdo internacional, como
autoridade central;

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

z) Promover a divulgacao da informacgao e as agbes 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
Diregdo-Geral de Seguranga Social, e das competéncias préprias do MNE;

bb) Assegurar a promocao 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 criangcas e jovens em
risco de exclusdo social, compaginando a mobilizacdo de medidas ja existentes com medidas
especificas;

cc) Emitir orientagbes 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
agregar as competéncias e atribuigbes 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 Seguranca Social e permitr 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 coordenacgdo (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.
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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 fusdo de
servicos publicos, previa que o Instituto para o Desenvolvimento Social (IDS), os Comissariados
Regionais da Luta contra a Pobreza e a Comissao de Gestao do Projeto PROFISS (Projeto de Formagéao
Inicial Qualificante para a Solidariedade e Seguranga Social) viessem a ser integrados no ISSS. A
extingdo destes servigos 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 publicagdo 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 atribuicdes,
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 integragao 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 Reestruturagdo da Administragdo Central do
Estado - PRACE (Resolugédo do Conselho de Ministros n.° 39/2006, de 30 de margo) € aprovada uma
nova Lei Orgéanica 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 Protegdo contra os Riscos Profissionais, IP e integra as respetivas
atribuigcbes de natureza operacional no Instituto da Seguranga Social, IP.

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

A nova estrutura organica 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

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 Seguranca Social, da Familia e da Crianga em matéria de adogado internacional e de
cooperagao com as instituicbes particulares de solidariedade social na homologagdo de acordos de
cooperagao atipicos e de acordos de gestao 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 qualificacdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP em coeréncia com
o modelo institucional estabelecido e reformula as competéncias do Departamento de Identificacao,
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Qualificagao e Contribuicbes no sentido de melhor explicitar o acervo de responsabilidades que lhe
cabem no &mbito da aplicagdo 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” — Federagdo 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
(organizagdo interna dos 18 Centros Distritais e do Centro Nacional de Pensbes), — deliberagbes
(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 designagdo dos
diretores de segurancga social e diretores adjuntos de seguranga social.

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

Foram criadas 4 novas Unidades, diretamente dependentes do Conselho Diretivo e nomeados os
respetivos dirigentes:
¢ Unidade de Contribuintes Estratégicos, a qual compete assegurar o acompanhamento integrado dos
contribuintes estratégicos nas diversas vertentes da relagdo com a segurancga social, através de
gestores de contribuinte
¢ Unidade de Coordenacao 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.
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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.

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

No ano de 2019 é efetuada a terceira alteragcdo a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, através da
publicacdo 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 prossecugao da
respetiva missao e atribui¢des.

Entre os ajustamentos efetuados, destacam-se:

e a criacdo da Unidade de Gestdo e Acompanhamento da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados (UGARNCCI), que tem a competéncia de assegurar a articulagdo com
0s 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 operacionalizacdo 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).

o 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 Seguranga Social, colocados na Alemanha, Franga, Luxemburgo, Reino Unido e Suiga,
em sede de experiéncia piloto, com o objetivo de dar prioridade e facilitar a ligagao dos portugueses
residentes no estrangeiro as entidades publicas nacionais, mediando a comunicacdo 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 2020, sado as definidas no Plano Estratégico do
Instituto para o triénio 2020-2022. Estas referéncias integram a Missao, a Vis&o e os Valores.

Figura 1 - Missao, Visao e Valores

Garantir a prote¢ao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus direitos,

Missao assegurando o cumprimento das obrigagdes contributivas e promovendo a
solidariedade social.
Ser o elo de confianga da socigdade portugugsa na coesao scicia], 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.
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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 coesao 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 satisfagdo 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 gestéo dos recursos

5.3 Aumentar a sustentabilidade ambiental

O Anexo 1 integra a ultima versao do Plano de Ag¢ado do ISS, IP de 2020 (PAISS2020 v1.3) com o
detalhe dos objetivos, projetos e respetivos indicadores integrados em cada um dos objetivos
estratégicos e requisitos de negécio acima identificados.

2.3. Estrutura orgéanica

Durante o ano de 2020, apenas se verificou uma alteragcdo a estrutura orgénica, no Departamento de
Fiscalizagéo, através da Deliberagcéo 28/2020, de 30 de janeiro, e teve como sentido proporcionar maior
eficiéncia e eficacia ao funcionamento do Departamento de Fiscalizagéo.

Anteriormente, a Ultima alteragdo ocorrida respeitava a publicacdo da Portaria n.° 46/2019, de 7 de
fevereiro, em que se verificou uma alteragdo na estrutura organica dos servicos, homeadamente a
criacdo da Unidade de Gestdo 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 criagdo, em 2017 de 4 novas Unidades nos Servigos Centrais:

Servigos Centrais (SC)
Areas Operacionais:
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e Departamento de Prestacdes e Contribuicoes;
e Departamento de Comunicacao e Gestao do Cliente;
e Departamento de Desenvolvimento Social;
e Departamento de Fiscalizagao;
e Departamento de Protegao contra Riscos Profissionais
¢ Unidade de Contribuintes Estratégicos (2017)
¢ Unidade de Coordenacgao Internacional (2017)
Areas de Administracdo Geral:
o Departamento de Recursos Humanos;
e Departamento de Gestédo e Controlo Financeiro;
¢ Departamento de Administracédo e Patriménio;
Areas de Apoio Especializado:
¢ Gabinete de Planeamento e Estratégia;
e Gabinete de Analise e Gestao da Informacgao;
e Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestao 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 Gestdo 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

e 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

¢ Centro Nacional de Pensdes (CNP).

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

Os Centros Distritais do ISS, IP refletem realidades distritais diversas em dimensao e complexidade, que
se traduzem numa estrutura organica diferenciada. No entanto, procurando um equilibrio entre estas
diversas realidades com vista a harmonizagéo possivel da estrutura dos servicos, 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.
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]
Quadro 1 - Tipologias de Centros Distritais
Tipologia Beneficiarios ativos Centros Distritais
1 Mais de 800.000 Lisboa e Porto
2 Mais de 300.000 e menos de 800.000 Aveiro, Braga e Setubal
3 Mais de 100.000 e menos de 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu
4 Menos de 100.000 Beja, Braganga, Castelo Branco, Evora, Guarda,

Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real

A estrutura organica do ISS, IP em 2020 espelha-se no organograma seguinte:

Figura 3 - Estrutura Organica do ISS, IP

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 acdo social integrada,
visando o apoio as populacBes, nomeadamente nas areas 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 alteragéo da Portaria 135/2012, de 8 de maio).

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

Tipo A Lotag&o efetiva superior a 300 utentes

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

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

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

Lotacgao 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 educagéo especial e
Tipo D reabilitacdo de deficientes e de idosos

Tipo E Lotagéo efetiva até 75 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia
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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 area 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 atribuicido e
pagamento de prestagdes, exceto as que se referem no artigo 20.°, bem como de subsidios, retribuigbes
e comparticipagdes, nos termos a definir por deliberagdo do conselho diretivo.”

Aos Servigos 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 missdo do ISS, IP” (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 alteragéo 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 deliberagao n.° 314/2012, de 18 de

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

3. Resumo da Atividade
3.1. Missao

3.1.1. Gestao das Prestacoes Imediatas

Beneficiarios Ativos (Regime Geral)
Ao contrario dos ultimos anos, o numero de beneficiarios ativos no regime dos Trabalhadores por Conta
de Outrem desceu, ainda que muito ligeiramente (-0,5%), de 2019 para 2020. Por outro lado,
confirmando a tendéncia ja verificada no ano transato, houve um ligeiro aumento de beneficiarios (0,8%)
no regime dos Trabalhadores Independentes, consequéncia de se manter uma linha de contribuigbes
indexadas aos seus rendimentos. Por ultimo, tendo em conta os resultados da pandemia de covid-19 na
estrutura macroecondémica do pais e do mundo, verificou-se, pela primeira vez nos ultimos 3 anos, um
aumento do numero de beneficiarios com prestagdes de Desemprego, incremento esse, por comparagao

com o0 ano anterior, chegou a atingir cerca de 255%.
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Quadro 2 - Beneficiarios Ativos

Unidades: n.° e %

2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
Beneficiarios
N.° % N.° % N.° % N.° %
Trab. Conta Outrem (a) 3.839.444 86% | 3.997.940 84% | 3.979.089 70% -18.851  -0,5%
Independentes (b) 254.107 6% 397.433 8% 400.694 7% 3.261 0,8%
Desempregados (c) 389.014 9% 375.404 8% 1.332.172 23% 956.768 2545/90
Total 4.482.565 100% @ 4.770.777 | 100% | 5.711.955 100% 941.178 | 19,7%

Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados
sujeitos a atualizacdes

Notas: Situacdo da BD a 01/02/2021
(a) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um registo de remuneragéo.

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

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

Doenga
Mantendo-se o valor anual do Indexante dos Apoios Sociais (IAS — 438,81€), para o ano de 2020, o valor
minimo do subsidio de doenga continuou a ser 4,36€ por dia (30% do IAS) ou 100% da remuneragao de

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

Relativamente as prestacées em si, a pandemia ndo causou um aumento significativo no niumero de
beneficiarios com subsidio de doenga, uma vez que, entre quem recebeu o subsidio por doenga por
isolamento profilatico e por doenca Covid-19 e quem nédo recebeu subsidio de doenga por nao se
deslocar, com outras condi¢des clinicas, aos centros de saude, a diferenca cifrou-se apenas numa
pequena reducgéo (-2,8%). Todavia, o acréscimo de despesa com este subsidio atingiu 23%, uma vez
que o isolamento profilatico e o subsidio por doenga Covid-19 ndo tém prazo de espera e sdo pagos a
100% da remuneragao de referéncia liquida do trabalhador. Além disso, com os servigos de verificagao
de incapacidades encerrados de marg¢o a junho e a funcionar com muitas limitagbes no segundo
semestre do ano, a poupanca verificado através do terminus da prestagao, motivado pela realizagdo de

avaliagbes foi bastante comprometida.

No que diz respeito ao subsidio de doenga por tuberculose importa referir que neste beneficio foram
contabilizados os subsidios de doenca por isolamento profilatico, dado que nao foi possivel autonomizar
este Ultimo e o subsidio de doenga por tuberculose era aquele que tinha mais semelhangas com o
isolamento profilatico pelo facto de também poder ser pago a 100% da remuneragao de referéncia, o que
conduziu a um exponencial aumento do numero de beneficiarios subsidiados (224,2%) e,

consequentemente, da despesa associada (29,7%), por comparagéo a 2019.

Quadro 3 - Subsidio por Doenca

Unidades: N° e milhares de euros

2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
Doencga
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
gggﬁ‘;zs“ Provisériade Subsidio | 53744 26084 25412 28725 20374  30.002 19,8% 4,8%
Subsidio Doenga 631.885 493.451 676.584 535.327 657.458 658.261 -2,8% 23,0%
Subsidio Doenga por Tuberculose 870 2.676 881 2.751 2.856 3.568 224,2% 29,7%
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Fonte: RAISS 2018/2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social 01/mar/21
(SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagédo da BD a

Nota: Os valores referentes a Subsidio de Doenga por Tuberculose incluem alguns processamentos de situagdes que deveriam ter sido imputa-
das a “Subsidio por Isolamento Profilatico (o proprio) — Covid” por erro dos utilizadores que inseriram manualmente milhares de registos durante
a pandemia, como de médicos que emitiram os CIT por Tuberculose, sem entrega do documento especifico de isolamento profilatico COVID uma
vez que os pagamentos sdo analogos.

Parentalidade

Em termos de Parentalidade, tal como no ano anterior, o nimero de beneficidrios e titulares da
Parentalidade Inicial e da Parentalidade Alargada aumentou de 2019 para 2020 (1,1% e 22,8%,
respetivamente), com a despesa a subir também (6,0% e 32,3%, respetivamente). Ja no que diz respeito
a Parentalidade Social, tal como sucedido de 2018 para 2019, houve uma quebra muito significativa de
2019 para 2020, quer no numero de beneficiarios (-25,0%) quer no montante da despesa (-27,8%). Esta
realidade permite aferir que cada vez mais os beneficiarios que requerem os subsidios no campo da
parentalidade estdo abrangidos pelo sistema de protecao social obrigatério da seguranga social ou, na

altura em que requerem estas prestagdes, ndo gozam de subsidio de desemprego ou social de

desemprego.
Quadro 4 - Subsidios por Parentalidade
Unidades: N° e milhares de euros
2018 2019 2020 Variagéao (2018 - 2019)
Subsidio
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa

Parental Inicial 150.974 319.550 151.070 327.854 152.675 | 347.525 1,1% 6,0%
Social Parental Inicial 19.447 17.488 16.495 15.134 12.377 10.927 -25,0% -27,8%
Parental Alargado 10.969 7.252 12.157 8.256 14.931 10.927 22,8% 32,3%
Total 181.390 344.290 179.722 351.245 | 179.983 | 369.378 0,1% 5,2%

Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados
sujeitos a atualizagdes

Situagdo daBD a 01/03/21
O ano de 2020 ficou marcado pelo reforgo da protecdo na Parentalidade, alterando o Cddigo do
Trabalho, aprovado pela Lei n.° 7/2009, de 12 de fevereiro, e os Decretos-Leis n.°s 89/2009, de 9 de
abril, que regulamenta a protecdo na parentalidade no ambito da eventualidade maternidade,
paternidade e adogdo dos trabalhadores que exercem fungdes publicas integrados no regime de
protecdo social convergente, e 91/2009, de 9 de abril, que estabelece o regime juridico de protegéo
social na parentalidade no ambito do sistema previdencial € no subsistema de solidariedade,

nomeadamente, através das seguintes medidas:

. A partir de abril de 2020, no caso de internamento hospitalar da crianga imediatamente apdés o
periodo recomendado de internamento pds-parto aos periodos de licenga parental escolhidos pelos

progenitores, acresce o periodo de internamento, com o limite maximo de 30 dias;

. Nas situagbes de nascimentos prematuros, em que o parto ocorra até as 33 semanas de
gestacgéo inclusive, aos periodos de licenga de 120, 150 dias ou nos casos de acréscimo de 30 dias por
licenga partilhada (120 + 30 ou 150 + 30), assim como nas situagdes em que haja acréscimo de 30 dias
por nascimentos multiplos, acresce todo o periodo de internamento da crianga, bem como 30 dias apos

alta hospitalar;
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. A partir de abril de 2020, o pai viu aumentado para 20 dias uteis obrigatérios a licenga apés o
nascimento do filho e ainda a mais cinco dias Uteis, seguidos ou ndo, devendo goza-los em simultaneo

com a licenga parental inicial da méae;

. A partir de abril de 2020, a mulher gravida que resida numa ilha e, por indisponibilidade ou
inexisténcia de recursos técnicos e humanos, necessite de se deslocar a unidade hospitalar localizada
fora da sua ilha de residéncia, durante o periodo de tempo que for considerado necessario e adequado,

para realizagao do parto, tem direito a um subsidio;

. A partir de abril de 2020, para ter direito ao subsidio parental inicial exclusivo da méae (seis
semanas obrigatérias apds o parto) ou subsidio parental inicial exclusivo do pai (20 dias uteis
obrigatérios apds o nascimento do filho), basta ter trabalhado e descontado em pelo menos um dos seis

meses imediatamente anteriores ao dia em que deixa de trabalhar por nascimento de filho;

Se for necessario, € contado o més em que inicia a licenga desde que tenha trabalhado e descontado

pelo menos um dia nesse mesmo més;

. A partir de abril de 2020, o montante diario do subsidio por riscos especificos e do subsidio para
assisténcia a filhos corresponde a 100% da remuneracao de referéncia liquida, com o limite minimo de

65% da remuneracgao de referéncia.

Desemprego

No que se refere as Prestagdes de Desemprego, de 2019 para 2020, a exceg¢do do Prolongamento do
Subsidio Social de Desemprego, que tem baixa representatividade, todas as prestagbes aumentaram
significativamente no numero de beneficiarios e no montante despendido, a saber: Subsidio de
Desemprego (25,7% de aumento de beneficiarios e 32,8% de aumento na despesa), Subsidio Social de
Desemprego (44,5% de aumento de beneficiarios e 61,8% de aumento na despesa), Subsidio Social de
Desemprego Subsequente (9,7% de aumento de beneficiarios e 6,9% de aumento na despesa) e
Subsidio por Cessagédo de Atividade (65,3% de aumento de beneficiarios e 101,8% de aumento na
despesa). Este aumento global, significativo, € uma consequéncia natural da pandemia, que afetou de

forma grave o tecido empresarial e levou muitos trabalhadores a situagdo de desemprego

Quadro 5 - Prestagoes de Desemprego

Unidades: N° e milhares de euros
Variagao (2019 -

Prestagso 2018 2019 2020 2020)
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa

Subsidio Desemprego 295.166 881.226 293.313 872.888 | 368.821 | 1.159.622 | 25,7% 32,8%
Subsidio Social Desemprego 19.717 32.846 17.058 28.736 | 24.644 46.482 44,5% 61,8%
;‘J‘:ﬁt'gm Social Desemprego Subse- 43.908 91.428 39.130 85698 42930 91651  9,7% 6,9%
I;:g;%ngamento Subsidio Social Desem- 59 121 46 87 23 54 -50,0% -38,0%
Subsidio por Cessacéo de Atividade 765 1.453 850 1.504 1.405 3.035 65,3% 101,8%
Fonte: RAISS 2018/2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo daBDa 01/03/2021

Por um lado, verificou-se a diminuigdo dos prazos de garantia de todas as prestagdes de desemprego, o

que determinou a atribuicdo de mais prestacoes.
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Por outro lado, verificou-se a prorrogacdo das prestagcbes de desemprego até 30-06-2020 e,
posteriormente, foram prorrogados até 31-12-2020, todos os subsidios sociais de desemprego que

terminaram antes daquela data.

Prestacoes Familiares
Em termos de Prestagcbes Familiares, ao contrario do ano transato, quer no Abono de Familia para
Criancas e Jovens, quer na Bonificacdo por Deficiéncia, quer na Assisténcia de Terceira Pessoa, houve
uma diminuigdo no numero de requerentes (-2,4%, -5,6% e -1,4%, respetivamente) e no numero de
titulares (0,3%, 7,4% e 2,4%, respetivamente). J& na despesa, diminuiu o montante associado a
Bonificagdo por Deficiéncia (2,9%) e quase que se manteve o montante envolvido na Assisténcia de
Terceira Pessoa (-0,8%). Apesar da diminuicdo do numero de titulares do Abono de Familia para
Criangas e Jovens, a despesa associada a esta prestagao aumentou 5,2%, uma vez que foram pagos

mais abonos de escaldo mais baixo.

Quadro 6 - Prestacoes Familiares
Unidade: N.° e milhares de euros

2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
Prestagoes Familiares 5 5 5 5 5 5 TR 5
Re Titulares Despe Re Titulares Despe Re Titulares Despe Re Titula Despe:
quer. sa quer. sa quer. sa quer. res sa
Abono de familia para 778.83 | 1.152.53  629.96 | 792.07 | 1.155.70 | 708.64 | 773.14 1.132.17 | 745.29
criangas e jovens 4 9 9 9 0 4 4 5 5| 24% | -20% 5.2%

Bonificagéo por deficiéncia | 88.978 = 100.487 | 91.043  95.112  107.922 | 99.490 89.768  101.386 | 96.617  -56%  -6,1% -2,9%

Assisténcia a 3% pessoa 12.006 12.269 | 15.003 | 12.256 12.565 | 15.564 | 12.088 12.403 | 15.685 | -1,4% | -1,3% 0,8%

Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a
atualizagdes

Situagao da BD a 01/03/2021
Foi atribuida uma prestagao complementar de abono de familia as criangas e jovens, até aos 16 anos de
idade completados até 31-12-2020, titulares de abono de familia nos 1.°, 2.° e 3.° escaldes de

rendimentos do agregado familiar, paga no més de setembro de 2020.

Rendimento Social de Inserg¢ao

Em 2020 continuou a verificar-se uma diminuicdo no nimero de beneficiarios do Remdimento Social de
Insercdo, e respetivos agregados familiares com processamento. Verificou-se uma diminuigdo de -2,9%
no numero de beneficiarios com processamento e diminuicdo de 2,9% no numero de respetivos

agregados familiares, aos quais se juntou a diminuigcéo de -0,8% no valor processado.

Quadro 7 - Rendimento Social de Insergdo (RSI)

Unidades: n° e milhares de euros
Variagao (2019 - 2020)

2018 2019 2020
N.° %
Beneficiarios com processamento no ano 252.826 269.675 261.874 -7.801 -2,9%
Agregados Familiares com processamento no ano 122.657 116.350 112.924 -3.426 -2,9%
Valor Processado no ano 296.481 288.087 285.861 -2.227 -0,8%
Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagédo da BD a 01/03/2021

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
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situacdo de pobreza extrema, distinguindo-se de outros apoios e prestagdes sociais por incluir uma

componente de integracéo e inclus&o.”

Este Decreto-Lei procede, ainda, a uniformizacdo, do conceito de agregado familiar, bem como dos
rendimentos a considerar na determinagdo 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 altera¢des nas condi¢des de acesso a prestagéo e na natureza contratual do RSI, na sua
vertente da insergao.

No ano 2020 dos diversos tipos de agao em Contrato de Insergao, verifica-se a predominancia das agcbes
de Acompanhamento Psicossocial (23%), de Emprego (25%) e de Saude (19%).

Quadro 8 - Agoes dos contratos de Insergao RSI

Estado da Acéo 31/12/2020

Tipo de Agao %
Em curso Cessada Outro (a)

Acompanhamento Psicossocial 4787 3.471 4.347 23%
Educagéo 2.153 1.540 1.916 10%
Emprego 5.144 3.449 5.482 25%
Formagao Profissional 1.296 966 1.596 7%
Habitagdo 622 401 619 3%
Saude 3.948 3.088 3.542 19%
Respostas Sociais 1.143 820 1.039 5%
Outro 1.388 1.291 1.438 7%
Total 20.481 15.026 19.979 100%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a Situaggo daBD a  06/03r./2021

atualizagbes

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

Os protocolos vigoram pelo periodo de dois anos e a sua renovagao depende da avaliagao da execugao
das agdoes de acompanhamento dos beneficiarios de RSI, a efetuar pelas entidades distritais da
seguranga social. A celebragao/revisdo dos protocolos depende de autorizagdo do Conselho Diretivo, do
Instituto da Seguranga Social, |.P.No periodo em analise (ano 2020), dos 209 protocolos RSI existentes,

foram objeto de renovacgao 72 protocolos (cf. Quadro infra).

Em novembro de 2020 o Conselho Diretivo do ISS, IP delegou competéncias nos Diretores Distritais de
Segurancga Social para a renovagéo (sem alteragdes) dos protocolos de RSI. A criagdo do SharePoint

RSI perdeu assim pertinéncia e o projeto nao foi desenvolvido.
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Quadro 9 - Protocolos RSI

Centro Distrital Protocolos  Protocolos Protocolos

Renovados  Cessados em Vigor

Aveiro 11 0 12
Beja 0 0 4
Braga 0 0 14
Braganga 0 0 2
Castelo Branco 0 0 0
Coimbra 2 0 5
Evora 1 1 2
Faro 9 0 10
Guarda 0 0 6
Leiria 1 0 1
Lisboa 23 0 30
Portalegre 1 0 4
Porto 2 0 50
Santarém 4 0 13
Setubal 3 0 19
Viana do Castelo 5 0 12
Vila Real 3 0 9
Viseu 7 0 16

TOTAL 72 1 209

Fonte: DDS

Prestacao Social para a Inclusao
A Prestacdo Social para a Inclusao, criada pelo Decreto-Lei n.° 126-A/2017, de 6 de outubro, prestagao
para as pessoas com deficiéncia ou incapacidade, veio englobar os beneficiarios do Subsidio Mensal
Vitalicio, da Pensdo Social de Invalidez. A partir de 1 de outubro de 2019, a Prestagao Social para a

Inclusao foi alargada a infancia e juventude, podendo ser requerida a partir dos zero anos de idade.

O valor de referéncia anual da componente base da prestagédo para o ano de 2020, é 3.303,58€ (que
corresponde ao valor mensal de 275,30€) e da atualizagdo do valor do complemento para 5.258,63€

(que corresponde ao valor mensal de 438,22 €).

Quadro 10 — Prestacéo Social para a Inclusao (PSI)

Unidades: n° e milhares de euros

Variagao (2019 - 2020)

2018 2019 2020
N.° %
Beneficiarios com processamento 85.436 100.089 | 107.980 7.891 7.9%
no ano
Valor Processado no ano 242.050 322.078 | 377.000 54.922 17,1%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS).Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo da BD a 06.03.2021
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Tempos médios de deferimento das prestagées imediatas

No que concerne aos tempos médios de deferimento das prestagbes imediatas, os resultados
apresentados continuam a ser dispares, com algumas prestagbes a serem deferidas mais rapidamente
(como o Subsidio de Desemprego e o Subsidio de Doenga). Realga-se, no entanto, uma diminui¢do
acentuada no tempo médio de deferimento, de 2019 para 2020, no Subsidio Parental Inicial (-42,3%), e
um aumento acentuado no tempo médio de deferimento, de 2019 para 2020, na Prestagao Social para a
Inclusdo (52,9%).

Nesta ultima prestagdo, poderao ser destacados os impactos que a pandemia tem causado na vida dos
cidadaos no atraso verificado na realizagédo das juntas médicas de avaliagao de incapacidade, em virtude
de terem sido suspensas, com repercussdes na reavaliagdo dos atestados médicos de incapacidade
multiuso cuja validade tenha expirado em 2019 e em 2020, e que pode ter determinado a suspensao do
respetivo deferimento da Prestagcéo. Este constrangimento sé foi ultrapassado em 22 de novembro, com
a publicacao do Decreto-Lei n.° 99/2020.

Quadro 11 - Tempos Médios de Deferimento das Prestacdes Imediatas

Unidades: n.° e %

Variagao (2019 - 2020)

Prestagao 2018 2019 2020
N.° %

Subsidio de Doenga 3,0 2,9 2,9 0,0 1,0%
Subsidio parental inicial 11,0 10,0 5,8 -4,2 -73,4%
Subsidio de Desemprego 3,7 2,1 2,1 0,0 -0,8%
Subsidio Social de Desemprego 12,8 7,8 7,6 -0,1 -1,9%
Abono de Familia 25,5 15,7 17,5 1,9 10,8%
Rendimento Social de Insergéo 22,2 21,0 21,7 0,7 3,1%
Prestagao Social para a Inclusao 83,4 59,9 91,5 31,6 34,6%
Fonte: RAISS 2018 e 2019 Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 01/mar./2021

Notas: Foram considerados os movimentos de concess&@o normal e majoragéo

Foram considerados os movimentos de concessao normal e majoragéo

Principais Medidas COVID-19 na area de Prestagoes e Contribui¢goes do ISS, IP:

Apés a declaragdo da Organizagao Mundial de Saude de pandemia da Covid-19, a 11 de margo de
2020, surgiu um conjunto de legislagao indexada a minimizar os efeitos devastadores nos rendimentos
dos trabalhadores e das empresas, com a abrangéncia necessaria, porém, sem descurar a sua
especificidade.

Deste modo, a area respeitante as Prestacbées e Contribuigbes do ISS, IP. sofreu um enorme impacto
face ao planeamento das atividades previstas, tendo sido estabelecidas, na Segurangca Social, as
seguintes medidas de apoio excecionais Covid-19:

1) Subsidio por Doenga por Isolamento Profilatico

Esta medida aplicou-se aos trabalhadores que exercem atividade por conta de outrem, aos membros dos
orgaos estatuarios, aos trabalhadores independentes e aos trabalhadores do servico doméstico.
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Com este apoio, enquanto permaneciam em isolamento de acordo com as orientagbes da DGS, os
trabalhadores tiveram direito ao subsidio por doenca, de valor correspondente a 100% da remuneragao
de referéncia liquida, tendo como limite minimo de 65% da remuneracgéo de referéncia iliquida.

Este subsidio teve a duragdo maxima de 14 dias e foi equiparado a subsidio por doenga com
internamento hospitalar, ou seja, foi paga a prestacdo desde o 1.° dia.

Durante o ano 2020, deram entrada 337.270 pedidos de baixa por isolamento, para um universo 212.537
beneficiarios, tendo sido deferidos 302.628 pedidos, o que ditou uma despesa de mais de 77 milhdes de
euros (77.091.325,87€) com este apoio.

2) Subsidio por Doenga por Covid-19

Esta medida aplicou-se aos trabalhadores que exercem atividade por conta de outrem, aos membros dos
orgaos estatuérios, aos trabalhadores independentes e aos trabalhadores do servigo doméstico que se
encontravam em situagao de impedimento para o trabalho por motivo de doenga por COVID-19, desde
que tivessem prazo de garantia e cumprissem o indice de profissionalidade.

Com este apoio, os trabalhadores tiveram direito ao subsidio por doenga correspondente a 100% da
remuneracao de referéncia liquida durante um periodo maximo de 28 dias, ao qual foi descontado o
periodo de isolamento profilatico se tiver existido. Apds o decurso dos 28 dias em que o subsidio foi
pago a 100% da remuneragédo de referéncia liquida, o valor do subsidio de doencga foi calculado com
base nas percentagens definidas no regime de prote¢do na doenca.

Como no caso do isolamento profilatico, este apoio foi equiparado a subsidio por doenga com
internamento hospitalar, ou seja, foi paga a prestacdo desde o 1.° dia.

Durante o ano 2020, deram entrada 284.834 baixas por doenga Covid-19, para um universo 145.230
beneficiarios, tendo sido deferidas 247.586 baixas, o que ditou uma despesa de mais de 47 milhdes de
euros (47.838.409,00€) com este apoio.

3) Assisténcia a filho ou neto por Isolamento Profilatico

Esta medida aplicou-se aos trabalhadores por conta de outrem que n&o puderam exercer a sua atividade
por motivos de assisténcia a filhos ou outros dependentes a cargo, menores de 12 anos, ou com
deficiéncia/doenca crénica independentemente da idade, em situagcdo de isolamento profilatico
certificado pelo Delegado de Saude ou de doenga por COVID-19.

O apoio correspondeu, em caso de filho, a 100% da remuneracédo de referéncia liquida, tendo como
limite minimo 65% da remuneracao iliquida, sendo o valor do subsidio correspondente a 65% da
remuneracgao de referéncia no caso de assisténcia a neto. Teve também a duragdo maxima de 14 dias.

4) Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores por Conta de Outrem e Membros dos
Orgaos Estatutarios

Este apoio destinou-se aos trabalhadores por conta de outrem, gerentes e sdécios-gerentes de
sociedades comerciais sob a forma de sociedade por quotas, bem como membros de érgaos estatutarios
de fundagbes, associagbes ou cooperativas com fungbes equivalentes aqueles que estavam
exclusivamente abrangidos pelos regimes de seguranga social, que faltaram ao trabalho por motivos de
assisténcia a filhos ou outros menores a cargo, menores de 12 anos, ou com deficiéncia/doenca crénica
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independentemente da idade, decorrente da suspensao das atividades letivas e nao letivas presenciais
em estabelecimento escolar ou equipamento social de apoio a primeira infancia.

Estes trabalhadores tiveram direito a um apoio financeiro excecional mensal, ou proporcional,
correspondente a 2/3 da sua remuneragdo base, sendo a mesma suportada em partes iguais pela
entidade empregadora e pela Seguranga Social, sujeito ao limite minimo de 665,00 € (1 vez a
Remuneragéo Minima Mensal Garantida - RMMG) e ao limite maximo de 1.995,00€ (3 vezes a RMMG).

Durante o ano 2020, este apoio foi pago a 179.405 beneficiarios, de um universo de 70.719 entidades
empregadoras, o que ditou uma despesa de mais de 73 milhdes de euros (73.876.276,68€).

5) Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores Independentes

Este apoio destinou-se aos trabalhadores independentes que se encontravam enquadrados
exclusivamente no regime dos trabalhadores independentes e que nao podiam prosseguir a sua
atividade por necessidade de prestar assisténcia a filho ou outro dependente decorrente da suspensao
das atividades letivas e né&o letivas presenciais em estabelecimento escolar ou equipamento social de
apoio a primeira infancia.

Estes trabalhadores tiveram direito a um apoio financeiro excecional mensal, ou proporcional, desde que
tivessem obrigagao contributiva em pelo menos 3 meses consecutivos nos ultimos 12 meses anteriores
ao pedido de apoio.

Este apoio teve como limite minimo 1 Indexante de Apoios Sociais (IAS - 438,81 euros) e maximo de 2 e
Y2 IAS (1.097,03 euros), ndo podendo exceder o montante da remuneracéo registada como base de
incidéncia contributiva (BIC).

Durante o ano 2020, este apoio foi pago a 18.879 beneficiarios, o que ditou uma despesa de quase 8
milhdes de euros (7.928.697,96€).

6) Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores do Servigo Doméstico.

Este apoio destinou-se aos trabalhadores do servigo doméstico que faltaram ao trabalho por motivos de
assisténcia a filhos ou outros menores a cargo, menores de 12 anos, ou com deficiéncia/doenca crénica
independentemente da idade, decorrente da suspensao das atividades letivas e nao letivas presenciais
em estabelecimento escolar ou equipamento social de apoio a primeira infancia.

Estes trabalhadores tiveram direito a um apoio financeiro correspondente a 2/3 da remuneragao
registada antes do pedido de apoio, sendo pago 1/3 pela Seguranga Social e o outro 1/3 pela respetiva
entidade empregadora, sujeito ao limite minimo de 665,00 € (1 RMMG) e ao limite maximo de 1.995,00€
(3 vezes a RMMG).

Durante o ano 2020, este apoio foi pago a 2.365 beneficiarios, o que ditou uma despesa de mais de 1
milhdo de euros (1.143.692,74€).

7) Apoio a Desprotecédo Social

Este apoio destinou-se as pessoas que ndo se encontrem obrigatoriamente abrangidas por um regime
de seguranga social, nacional ou estrangeiro, € que declarem o inicio ou reinicio de atividade
independente junto da administragao fiscal.

A atribuicdo deste apoio obrigou a produgéo de efeitos do correspondente enquadramento no regime de
seguranga social dos trabalhadores independentes e da manutengédo do exercicio de atividade por um
periodo minimo de 24 meses apés a cessagdo do pagamento do apoio.
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Os benéeficiarios tiveram direito a um apoio com o valor correspondente a 50% do valor do IAS (219,41€).

Se o valor do rendimento do agregado familiar fosse inferior ao valor da prestacdo de RSI que seria
atribuida, de acordo com o artigo 10° da Lei n.° 13/2003 na sua redacado atual, entdo, o Trabalhador
Independente teve direito a um apoio correspondente a 50% do IAS (219, 41€).

O apoio teve a duragdo de 1 més, prorrogavel até 2 meses, seguidos ou interpolados abrangendo,
durante o ano 2020, 171 beneficiarios, o que ditou uma despesa de 51.312,59€.

8) Medida Extraordinaria de Incentivo a Atividade Profissional

Este apoio destinou-se aos trabalhadores independentes abrangidos exclusivamente pelo regime de
trabalhadores independentes em margo de 2020, que ndo fossem pensionistas ou que estavam também
abrangidos pelo regime de trabalhadores por conta de outrem sem auferir, neste regime, mais do que o
valor do IAS (438,81€), e respetivos conjuges, desde que:

a) tivessem iniciado atividade ha mais de 12 meses, sem cumprimento da obrigagao
contributiva em pelo menos 3 meses seguidos ou 6 meses interpolados ha pelo menos 12 meses;
ou

b) tivessem iniciado atividade ha pelo menos 12 meses; ou

c) estivessem isentos do pagamento de contribuigbes.

O valor do apoio, apurado em termos da quebra da faturacéo, teve como limite maximo 50% do valor do
IAS (219,41€) e como limite minimo o correspondente ao menor valor de base de Incidéncia contributiva
minima (20€/21,40%=93,45€).

Durante o ano 2020, este apoio foi pago a 8.081 beneficiarios, o que ditou uma despesa de mais de 2,5
milhdes de euros (2.559.057,32¢€).

9) Apoio Extraordinario a redugao da atividade econémica de Trabalhador Independente

Este apoio destinou-se aos trabalhadores independentes abrangidos exclusivamente pelo regime dos
trabalhadores independentes e empresarios em nome individual, ou que estivessem também abrangidos
pelo regime dos trabalhadores por conta de outrem e respetivos conjuges ou unidos de facto e nao
auferissem, neste regime, mais do que o valor do IAS (€438,81)

Tinham que estar sujeitos ao cumprimento da obrigagao contributiva em pelo menos 3 meses seguidos
ou seis meses interpolados ha pelo menos 12 meses e que:

. nao fossem pensionistas;

. estejam em situacdo comprovada de paragem total da sua atividade como trabalhador
independente ou da atividade do respetivo setor, em consequéncia da pandemia da doenga COVID-
19; ou

. estivessem em situagédo de quebra abrupta e acentuada de, pelo menos, 40 % da faturagéo no
periodo de trinta dias anterior ao do pedido, com referéncia:

e amédia mensal dos dois meses anteriores a esse periodo, ou
o face ao periodo homodlogo do ano anterior ou,

e a media de todo o periodo em atividade para quem tenha iniciado atividade ha menos de 12
meses.
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Os trabalhadores independentes e os empresarios em nome individual que acumulassem essa atividade
com trabalho por conta de outrem ( desde que o valor ndo fosse superior ao IAS) tiveram direito a um
apoio financeiro correspondente ao valor da média da remuneracédo registada como base de incidéncia
contributiva no periodo de 12 meses anteriores ao da data da apresentagdo do requerimento, com o
limite maximo de 1 IAS (438,81€) nas situagdes em que o valor da remuneragao registada como base de
incidéncia era inferior a 1,5 IAS (658,22€). No caso de ser igual ou superior a 1,5 IAS (658,22€), tiveram
direito a um apoio financeiro correspondente a 2/3 do valor da remuneragao registada como base de
incidéncia contributiva, com o limite maximo igual 8 RMMG (635,00€). O apoio teve como limite minimo o
valor correspondente a 50% do IAS (219,41€).

O apoio foi mensal, prorrogavel até 6 meses, seguidos ou interpolados, e abrangeu 173.922
beneficiarios, o que ditou uma despesa de quase 190 milhdes de euros (189.048.144,03€).

Esta medida previa ainda o diferimento do pagamento das contribuicbes dos meses relativamente aos
quais o trabalhador independente recebeu este apoio. O pagamento diferido podia ser feito até 12
prestacdes sem juros de mora e iniciava-se a partir do segundo més seguinte ao da cessagéo do apoio.

10) Apoio Extraordinario aos Membros dos Orgdos Estatutarios e Empresarios em Nome
Individual

Este apoio destinou-se aos gerentes e soécios-gerentes das micro e pequenas empresas, aos
empresarios em nome individual e aos membros dos 6rgaos estatutarios de fundagdes, associagdes ou
cooperativas com fungbes equivalentes as daqueles que estavam, nessa qualidade, exclusivamente no
regime dos membros de 6rgaos estatutarios, ainda que em mais do que uma entidade, e que ndo eram
pensionistas.

Estes trabalhadores tiveram direito a um apoio financeiro correspondente ao valor da remuneragao
registada como base de incidéncia contributiva nas situagbes em que esta era inferior a 1,5 IAS
(658,22€). No caso de ser igual ou superior a 1,5 IAS (658,22€), tiveram direito a um apoio financeiro
correspondente a 2/3 do valor da remuneracgao registada como base de incidéncia contributiva, com o
limite maximo igual 3 vezes a RMMG (1.905,00€). O apoio teve como limite minimo o valor
correspondente a 50% do IAS (219,41€).

O apoio foi mensal, prorrogavel até 6 meses, seguidos ou interpolados, e abrangeu 58.507 beneficiarios,
0 que ditou uma despesa de mais de 91 milhdes de euros (91.084.286,02€).

1) Diferimento de obrigagcdes contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de
2020

Destinou-se a entidades empregadoras com a seguinte dimens&o, nos termos do artigo 100° do Cdédigo
do Trabalho:

e Microempresa que emprega menos de 10 trabalhadores;
e Pequena empresa que emprega de 10 a menos de 50 trabalhadores;
e Média empresa que emprega de 50 a menos de 250 trabalhadores.

Esta medida previu o diferimento do pagamento das contribuicdes a Seguranca Social, da
responsabilidade da Entidade Empregadora, referentes aos meses de novembro e dezembro de 2020,
podendo ser pagas da seguinte forma:

e Em trés ou seis prestagdes iguais e sucessivas, sem juros;
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e Nos meses de julho a setembro de 2021;
e Nos meses de julho a dezembro de 2021

A Entidade Empregadora é considerada abrangida pelo diferimento desde que pague pelo menos as
quotizagdes.

Destina-se também a Trabalhadores Independentes. Neste caso foram abrangidas as contribuicbes de
novembro e dezembro de 2020 que n&o tivessem sido pagas.

12) Apoio Extraordinario a Trabalhadores

Este apoio destinou-se aos trabalhadores em situagao de desprotecdo econdmica e social e em situacao
de cessacao de atividade como trabalhadores por conta de outrem, ou como trabalhadores
independentes, por motivo de paragem, redugédo ou suspensao da atividade laboral, ou quebra de, pelo
menos, 40 % dos servigos habitualmente prestados.

Este apoio correspondeu ao valor mensal do IAS (438,81€), foi atribuido entre julho e dezembro de 2020
e pressupls a integracdo no sistema de seguranga social pelo menos 30 meses findo o prazo de
concessao do apoio, durante os quais, deduzido o nimero de meses com contribuicbes efetuadas para o
sistema de seguranca social nos 12 meses anteriores a data de concesséo do apoio, os trabalhadores
terdo de estar inscritos, de forma ininterrupta, nos regimes de trabalhador por conta de outrem, de
trabalhador independente ou no servigco doméstico com remuneragdo mensal.

Durante o ano 2020, este apoio foi pago a 17.926 beneficiarios, o que ditou uma despesa de mais de 20
milhdes de euros (20.451.098,20€).

Diferimento das contribui¢des

Durante o periodo de concesséo do apoio extraordinario a trabalhadores, o pagamento das contribuicoes
enquanto trabalhador independente, poderia ser efetuado em 12 meses a contar do més seguinte ao da
cessagao do apoio, em prestacbes mensais e iguais, sem que tivesse lugar ao pagamento de juros de
mora.

Os meses incluidos no plano prestacional foram os meses referentes ao apoio concedido.

13) Layoff simplificado (Medida Extraordinaria de Apoio a Manutencdo dos Contratos de
Trabalho)

Este apoio destinou-se as entidades empregadoras de natureza privada que ou encerraram total ou
parcialmente por determinacdo das autoridades de saude ou por decisées da Administracdo Central, ou
viram canceladas encomendas ou a sua atividade a ser afetada pela interrupcdo das cadeias de
fornecimento, ou, por ultimo, que tenham tido uma quebra de, pelo menos, 40 % da faturagcéo, no
periodo de 30 dias anterior ao do pedido junto dos servigos competentes da Seguranga Social, com
referéncia a média mensal dos dois meses anteriores a esse periodo, ou face ao periodo homélogo do
ano anterior ou, ainda, para inicios de atividade com menos de 12 meses, a média desse periodo.

Assim, as entidades empregadoras receberam um apoio financeiro por trabalhador, destinado
exclusivamente ao pagamento das suas remuneragdes, durante os periodos de redugéo temporaria de
horarios de trabalho ou de suspenséo dos contratos de trabalho.

Nas situagdes de suspenséo de contrato de trabalho, a entidade empregadora teve direito a um apoio da
seguranga social no valor de 70% de 2/3 da retribuicdo normal iliquida de cada trabalhador abrangido,
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até ao limite de 1.333,50€ por trabalhador, ficando a entidade empregadora responsavel pelo pagamento
dos restantes 30%.

Nas situacdes de reducdo do periodo normal de trabalho, a compensacao foi atribuida na medida do
estritamente necessario para, conjuntamente com a retribuicdo de trabalho prestado na empresa a
tempo parcial ou fora dela, assegurar o montante minimo de 2/3 da remuneragdo normal iliquida do
trabalhador, ou o valor da Remuneragdo Minima Mensal Garantida (635,00€) correspondente ao seu
periodo normal de trabalho, consoante o que fosse mais elevado.

O layoff simplificado, com uma duragéao inicial até um més, péde ser prorrogado mensalmente, por um
periodo até trés meses, mas os empregadores que atingiram o limite de prorrogacgdes até final de junho
puderam ainda beneficiar da medida no més de julho e as empresas que continuaram sujeitas ao dever
de encerramento puderam continuar a aceder a medida até 31 de dezembro de 2020.

Esta medida previu, ainda, a isengdo temporaria do pagamento de contribuicbes para a Seguranca
Social a cargo da entidade empregadora relativamente aos trabalhadores e membros de 6rgaos
estatutarios abrangidos pelos apoios, durante o periodo de vigéncia dos mesmos. A isenc¢éo reportou-se
as contribuicbes referentes a totalidade das remuneragdes pagas aos trabalhadores e membros de
orgaos estatutarios, mantendo-se apenas as quotiza¢des. Os trabalhadores independentes que eram
também entidades empregadoras, e respetivos conjuges, também tiveram direito a isengcédo temporaria
de contribuicdes para a Seguranga Social, mantendo apenas, se aplicavel, a obrigacdo da entrega da
Declaragao Trimestral.

O layoff simplificado inicial foi atribuido a 109.367 entidades empregadoras em crise empresarial, o que
gerou 109.402 processos. Com estes pedidos iniciais, foram contemplados 823.196 trabalhadores,
sendo o apoio financeiro processado de mais de 340 milhdes de euros (343.906.712,14 €).

O layoff simplificado foi prorrogado por 89.753 entidades empregadoras (82% das empresas
abrangidas), o que gerou 189.695 processos. Nessas prorrogagdes, foram contemplados 687.919
trabalhadores (84% dos trabalhadores abrangidos), sendo o apoio financeiro processado de mais de 470
milhdes de euros (476.930.598,24 €).

O apoio financeiro total desta politica de manutengéo de contratos de trabalho, durante o ano 2020, foi
de mais de 820 milhdes de euros (820.837.310,28 €).

14) Apoio Extraordinario a Retoma Progressiva de Atividade

Esta medida aplicou-se aos empregadores de natureza privada, afetados pela pandemia da doenca
COVID -19, que se encontravam em situacdo de crise empresarial, ou seja, com uma quebra de
faturagdo igual ou superior a 25% no més civil completo imediatamente anterior ao més civil a que se
referia o pedido inicial de apoio ou de prorrogagéo por comparagao:

a) ao més homdlogo do ano anterior; ou
b) a média mensal dos dois meses anteriores a esse més; ou

c) a média faturacdo mensal entre o inicio da atividade e o penultimo més completo anterior ao més
civil a que se refere o pedido inicial de apoio ou de prorrogagdo, no caso de inicio de atividade ha
menos de 12 meses.
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Assim, os empregadores puderam aceder a este apoio com redugéo temporaria do periodo normal de
trabalho de todos ou alguns dos seus trabalhadores, podendo aplicar essa redugdo e respetiva
remuneragao durante um més, com prorrogagao mensal até 31 de dezembro de 2020.

Este apoio financeiro serviu exclusivamente para o pagamento da compensacao retributiva aos
trabalhadores abrangidos pela redugdo do periodo normal de trabalho, correspondente as horas nao
trabalhadas no valor de 2/3 (nos meses de agosto e setembro) ou 4/5 (nos meses de outubro a
dezembro) da retribuigdo normal iliquida, até ao triplo da RMMG (1.905,00 €).

Tal como no layoff simplificado, a Seguranga Social assegurou 70 % da compensacao retributiva e os
restantes 30% foram assegurados pelos empregadores. Nas situagbes em que a redugédo do periodo
normal de trabalho foi superior a 60%, a Seguranca Social comparticipou 100% do valor da
compensagao retributiva a que os trabalhadores tinham direito pelas horas nao trabalhadas.

Nos casos de situacdo de crise empresarial gravosa, com quebra de faturacdo igual ou superior a 75%,
houve também direito a 35% da remuneracao iliquida a ser paga ao trabalhador pelas horas de trabalho
prestadas, ndo podendo, de igual modo, o valor total do apoio ser superior a 3 RMMG (1.905,00 €).

Beneficiando deste apoio, o empregador teve ainda direito a isencéo ou dispensa parcial do pagamento
de contribuigbes relativas aos trabalhadores abrangidos, no que diz respeito ao valor da compensagao
retributiva, direito, esse, variavel de acordo com a dimensao da empresa e com o més de aplicagao do
apoio:

a) empresas com menos de 250 trabalhadores tiveram direito a isengéo total do pagamento de
contribui¢cdes relativas a compensacgao retributiva nos meses de agosto e setembro e a dispensa
parcial de 50% nos meses de outubro a dezembro;

b) empresas com 250 ou mais trabalhadores tiveram direito a dispensa parcial de 50% do
pagamento de contribuigcbes relativas a compensacgao retributiva nos meses de agosto e setembro.

Foram 15.421 as entidades empregadoras com deferimento nos pedidos iniciais de apoio extraordinario
a retoma progressiva de atividade, o que comtemplou 114.366 trabalhadores e elevou o apoio financeiro
processado a mais de 44 milhdes de euros (44.760.250,53 €).

As prorrogagbes dos pedidos iniciais foram atribuidas a 11.232 entidades empregadoras (73% das
empresas abrangidas), o que gerou 27.112 processos. Nessas prorrogagdes, foram contemplados
94.696 trabalhadores (83% dos trabalhadores abrangidos), sendo o apoio financeiro processado de mais
de 110 milhdes de euros (111.122.824,52 €).

O apoio financeiro total do apoio extraordinario a retoma progressiva de atividade, durante o ano 2020,
foi de mais de 155 milhdes de euros (155.883.075,05 €).

15) Incentivo Extraordinario a Normalizagao da Atividade Empresarial

Este incentivo financeiro extraordinario, dirigido as entidades empregadoras, teve como base apoiar a
normalizagao da atividade empresarial, depois de acabado o processo de layoff simplificado ou o plano
extraordinario de formagéo.

Foi concedido em duas modalidades:

a) apoio no valor de uma RMMG (635,00 €) por trabalhador (média de trabalhadores por cada més)
abrangido pelo layoff simplificado ou pelo plano extraordinario de formagéo, pago de uma s6 vez; ou
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b) apoio no valor de duas RMMG (1270,00 €) por trabalhador (média de trabalhadores por cada
més) abrangido pelo layoff simplificado ou pelo plano extraordinario de formacao, pago de forma
faseada ao longo de 6 meses.

No caso do apoio no valor de duas RMMG, as empresas tiveram ainda associados outros incentivos
adicionais, como:

a) a reducdo de 50% das contribuigdes a cargo da empresa, durante o primeiro, os dois primeiros
ou os 3 primeiros meses da concessao do apoio, no seguimento da aplicagdo das medidas de apoio
extraordinario a manutengao de contrato de trabalho ou do plano extraordinario por periodo,
respetivamente, inferior ou igual a um més, superior a um més e inferior a 3 meses e igual ou superior
a 3 meses;

b) aisencgéo total das contribuicbes a cargo da empresa durante o periodo de 2 meses, em caso de
celebracéo de contratos de trabalho sem termo nos 3 meses subsequentes ao final da concessao do
incentivo, da qual resultasse um aumento liquido do nivel de emprego (face ao periodo homaélogo do
ano anterior).

16) Complemento de Estabilizagao

O complemento de estabilizacao foi atribuido aos trabalhadores por conta de outrem que tiveram uma
redugéo de rendimento salarial por terem estado abrangidos pelo regime de layoff simplificado ou pelo
regime de layoff ao abrigo do Cédigo do Trabalho, durante pelo menos 30 dias seguidos, entre os meses
de abril e junho de 2020, e cuja remuneragdo base, em fevereiro, era igual ou inferior a duas vezes a
RMMG (1.270,00 €).

Os trabalhadores tiveram direito a um apoio correspondente a diferenca entre os valores da
remuneracao base declarados a Seguranga Social relativos ao més de fevereiro de 2020 e ao més civil
completo em que o trabalhador esteve abrangido por layoff em que se tenha verificado a maior diferenga,
com o limite minimo de 100,00 € e o limite maximo de 351,00 €.

Este apoio foi pago de uma sé vez, com o primeiro pagamento a ocorrer em julho de 2020 e o segundo,
para as situagbes ndo contempladas no primeiro, em setembro. Ao todo, foram abrangidos 350.637
beneficiarios, o que ditou uma despesa de mais de 58 milhdes de euros (58.294.979,98 €).

17) Diferimento do pagamento de contribui¢ées para Trabalhadores Independentes

Esta medida previu o diferimento do pagamento a Seguranga Social das contribui¢gdes dos trabalhadores
independentes devidas nos meses de abril, maio e junho, podendo ser pagas da seguinte forma: 1/3 do
valor das contribuicbes no més em que era devido, os restantes 2/3 pagos em prestagdes iguais e
sucessivas ou de julho a setembro ou de julho a dezembro.

A flexibilizagdo no pagamento das contribuigdes estabelecida nesta medida ndo impedia o pagamento
integral das contribuicbes devidas. Caso os trabalhadores independentes ndo pagassem 1/3 do valor das
contribuigdes de algum dos meses dentro do prazo, a possibilidade de acesso a este regime terminaria.

18) Diferimento do pagamento de contribuicdes para Entidades Empregadoras
Esta medida aplicou-se a entidades empregadoras dos setores privado e social com:
a) menos de 50 trabalhadores;
b) um total de trabalhadores entre 50 e 249, desde que apresentassem uma quebra de, pelo

menos, 20 % da faturagdo comunicada através do E-Fatura nos meses de margo, abril e maio de
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2020 face ao periodo homélogo do ano anterior, ou, para quem tivesse iniciado a atividade ha menos
de 12 meses, a média do periodo de atividade decorrido;

c) um total de 250 ou mais trabalhadores, desde que apresentassem uma quebra de, pelo menos,
20 % da faturagcdo comunicada através do E-Fatura nos meses de margo, abril e maio de 2020 face
ao periodo homoélogo do ano anterior, ou, para quem tivesse iniciado a atividade ha menos de 12
meses, a média do periodo de atividade decorrido, e ainda se enquadrassem numa das seguintes
previsdes:

i) se tratasse de instituicao particular de solidariedade social ou equiparada;

ii) a sua atividade se enquadrasse nos setores encerrados nos termos do Decreto n.° 2-A/2020, de
20 de margo, ou nos setores da aviagdo e do turismo, relativamente ao estabelecimento ou
empresa efetivamente encerrados;

iii) a sua atividade tenha sido suspensa, por determinacgéo legislativa ou administrativa, nos termos
previstos no Decreto-Lei n.° 10-A/2020, de 13 de margo, na sua redacgao atual, na Lei de Bases da
Protecéo Civil, aprovada pela Lei n.° 27/2006, de 3 de julho, na sua redagao atual, ou na Lei de
Bases da Saude, aprovada pela Lei n.° 95/2019, de 4 de setembro, relativamente ao
estabelecimento ou empresa efetivamente encerrados.

Esta medida previu o diferimento do pagamento a Seguranca Social das contribuicbes das entidades
empregadoras devidas nos meses de margo, abril e maio, podendo ser pagas da seguinte forma: 1/3 do
valor das contribuicbes no més em que era devido, os restantes 2/3 pagos em prestagdes iguais e
sucessivas ou de julho a setembro ou de julho a dezembro.

No caso das entidades empregadoras com o pagamento da totalidade das contribuicdes devidas em
margo de 2020, o diferimento iniciou-se em abril e terminou em junho de 2020. As quotizagbes dos
trabalhadores deviam continuar a ser pagas nos meses em que eram devidas.

Tiveram, ainda, direito ao diferimento as entidades empregadoras que, nao tendo efetuado o pagamento
de 1/3 das contribuigbes e da totalidade das quotizagdes devidas no primeiro més de adesdo a medida
(margo ou abril), procedessem de imediato ao pagamento desse valor com os respetivos juros.

Caso as entidades empregadoras nao pagassem 1/3 do valor das contribuicdes de algum dos meses
dentro do prazo, a possibilidade de acesso a este regime terminaria.

19) Planos prestacionais e suspensao de processos

A medida relativa a suspensao dos planos prestacionais fora do ambito dos processos executivos, previu
a possibilidade de suspensao entre 31/03/2020 e 30/06/2020, do pagamento das prestagcdes do acordos
(4 prestacdes), sem prejuizo dos contribuintes poderem continuar a pagar pontualmente as prestacées
autorizadas.

3.1.2. Gestao das Prestacoes 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 2020 um ligeiro aumento global de 0,6%
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comparativamente a 2019, variagdo esta que corresponde em numeros absolutos a um aumento de
16.437 pensionistas assim distribuidos:

Quanto a pensao de velhice, registou-se um aumento de 1,0%, a que corresponde mais 19.760
pensionistas. Na pensao de invalidez, ao invés do evento anterior, verificou-se uma variagdo negativa de
-4,2%, a que corresponde em numeros absolutos a menos 7.961 pensionistas. A pensdo de
sobrevivéncia apresenta um ligeiro aumento de 0,7%, a que corresponde um aumento de 4.638
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 -
10,9%, que em numeros absolutos corresponde a menos 11.389 que no ano 2019.

Relativamente a variagdo da despesa, observou-se que no ano de 2020 ha um aumento da despesa
com a totalidade das pensdes na ordem dos 3,5%, que corresponde ao valor de mais 575.493M€, face a
2019. O aumento da despesa com as pensdes resulta de um crescimento no niumero de pensionistas,
nomeadamente, nos eventos de velhice e sobrevivéncia do Regime Geral, a que corresponde um
aumento de 3,6% e 3,2% respetivamente e a atualizagdo, ainda que ligeira, dos valores das pensoes.
(ver quadros 12 e 13).

Quadro 12 - Pensionistas Ativos e Despesa
Unidades: N° e milhares de euros

2018 2019 2020 LT RORR
~ 2020)

Pensées Despe-

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. s:
Velhice 1.908.617 12.366.975 1.916.099 12.876.783 1.932.166 13.281.716 0,8% 3,1%
Invalidez 157.858 869.878 168.840 954.027 159.322 908.093 -5,6% -4,8%
Sobrevivéncia 654.811 2.225.700 660.007 2.323.689 662.122 2.379.133 0,3% 2,4%
Total 2.721.286 15.462.554 2.744.946 16.154.499 2.753.610 16.568.942 0,3% 2,6%

Fonte: RAISS 2018 e Il, IP, Estatisticas Anuais e CNP, Valores Processados por més (despesa) Situagdo daBD  31/12/2020

Complemento Solidario para Idosos

A proposta de definicdo de tempos maximos de deferimento do CSI manteve-se uniforme para
todos os Centros Distritais (30 dias), revelando-se ainda um critério vantajoso apesar das
especificidades de cada Centro Distrital.

Tal como no ano anterior, o indicador de medida foi definido em termos percentuais,
concluindo-se que, pese embora as percentagens definidas para cada distrito sejam iguais, em
virtude das realidades serem distintas, acabou por ser respeitada a sua especificidade

individual, ndo deixando de traduzir na pratica os diferentes resultados obtidos.

Conforme se pode verificar no quadro abaixo, em 2020 foram deferidos 6.737 processos de
CSI, o que traduz uma diminuicdo em relacdo ao ano anterior (10.240). Esta diminuicao em
relagdo aos deferimentos originou uma diminuicao de requerentes com processamento, o que
originou igualmente uma diminuicdo na despesa com Complemento Solidario para ldosos
(Csl).
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Quadro 13 - Complemento Solidario para Idosos (CSl)

Unidades: N° e milhares de euros

Ano 2018 2019 2020
Processos deferidos desde o inicio da medida 332.458 342.698 349.435
Requerentes com processamento 170.064 169.071 164.689
Despesa 201.528 204.180 202.706
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a Situagdo da BD a
atualizagdes 15/03/20/21

Reducao do stock de requerimentos pendentes das Prestagdes Diferidas

Pensodes de velhice, invalidez e sobrevivéncia
No ano de 2020 foi mantida a estratégia implementada no ano anterior, ou seja, foi reforcada a
taxa de conclusao face ao fluxo de requerimentos entrados, com objetivo de reduzir o numero
de requerimentos pendentes nas eventualidades velhice, invalidez e sobrevivéncia nas areas
nacional e internacional. Desta estratégia resultou uma diminuicdo significativa de 43,2% do

numero de requerimentos pendentes face ao stock existente em 31/12/2019.

Desagregando por eventualidade, verificamos que, na pensao de velhice, esta redugao foi de

54,2%, na pensao de invalidez, 21,1%, e, na pensao de sobrevivéncia, 24,2%.

Tempos médios de deferimento das pensdes e complementos

Naturalmente que a estratégia seguida no ponto anterior, complementada com um outro
designio muito importante que é a diminuicdo dos tempos médios de deferimento (TMD),
produziu efeitos significativos no ano 2020, contribuindo para a melhoria da qualidade e na
capacidade de resposta ao cidadao.

Assim, através da analise do quadro n.° 14, constata-se como resultados mais relevantes
decorrentes desta estratégica, os verificados nas eventualidades de velhice, invalidez e
sobrevivéncia do Regime Geral, com variagdes de -35%, 19% e -25%, respetivamente.

E significativamente relevante a redugdo de 116 dias para 28 dias do TMD, relativo ao
Reembolso de Despesas de Funeral (RDF).

Quanto a penséao social de velhice, verifica-se uma evolugdo positiva quanto aos TMD, com
uma reducao de -13%.
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Quadro 14 - Tempos médios de Deferimento das Pens6es e Complementos

Unidades: n.° de dias e %

Variagao (2019 - 2020)

Pensbes/Complementos 2018 2019 2020
N.° %
Velhice 147 169 110 -59 -35%
Invalidez 203 160 190 30 19%
Sobrevivéncia 92 110 83 -27 -25%
Social Velhice 34 53 46 -7 -13%
Social Invalidez n.a. n.a. n.a. n.a. n.a.
Complemento Dependéncia 189 365 712 347 95%
Csl 28 23 22 -1 -5%

Fonte: SAR, Analise Processos por Unidade 2020 (Pensdes de velhice, invalidez e sobrevivéncia area nacional), Sistema de Estatisticas
da Segurancga Social (SESS).Penséo Social de velhice, Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS).

Nota:Invalidez- jan/ jun (SAR), de jul a dez - Datanart- . .

SIP, Dados disponibilizados pelo GPE Situagio da BD a  15/03/2021

Em junho 2020, foi disponibilizada a possibilidade de o cidaddo poder requerer a Pensao de Invalidez
através da Seguranga Social Direta, a semelhanga do que ja tinha acontecido em 2019 com o pedido de
Reembolso de Despesas de Funeral. Para além da vantagem de registo e acompanhamento do
processo, em especial neste tempo de pandemia, este novo processo veio permitir ao CNP uma analise
e decisdao mais rapida, bem como a desmaterializagdo do pedido a partida (no caso dos pedidos
apresentados via SSD) ou a partir do momento em que da entrada no ISS e é registado.

A implementagao do processo de invalidez no novo Sistema de Informagéo de Pensbdes (SIP) representa
um avango significativo no desenvolvimento aplicacional da area de pensdes.

Além da facilidade para o cidadao, no pedido e acompanhamento do mesmo, a transi¢ao apostou numa
reformulagao profunda na forma de trabalho interna, passando o processo a estar desmaterializado e
consultavel, a todo o momento, no préprio sistema. Também a analise, conferéncia e decisdo passou a
ser feita integralmente online, sem recurso a documentos fisicos. No ambito da entrada em produgéo do
SIP Invalidez, foi aprovado pelo conselho diretivo do ISS, em julho, o novo manual de procedimentos do
processo de Pensédo de Invalidez, que teve como objetivo sistematizar e harmonizar os procedimentos
inerentes a0 mesmo nas trés principais etapas do pedido- Instru¢cdo, Analise e Decisdo, estando
alinhado com o SIP Invalidez. Este novo processo permitiu ndo sé o desenvolvimento de ferramentas
adicionais, que irdo beneficiar também as restantes prestagcdes do CNP, como a propria reflexao sobre a
organizacao interna das equipas e fluxos de trabalho internos.

3.1.3. Prestacgoes por Incapacidade resultante de Riscos Profissionais

O processo de certificagdao das doengas profissionais inicia-se com a entrada no Departamento de
Protegdo contra os Riscos Profissionais (DPRP) da Participagao Obrigatéria e do Requerimento de
Pensao por Incapacidade Permanente por Doencga Profissional.

Pressupunha-se que o ano de 2020 seria um ano de mudanga de paradigma e de recuperacéo, isto
porque com a renovagado dos contratos médicos, introduziu-se uma nova metodologia que visava o
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aumento do numero de atos médicos e de recuperagao porque haviam sido criadas as condigbes para
aumentar consideravelmente a “capacidade de produgédo” do DPRP. E ainda que, no cémputo geral, face
as vicissitudes que resultaram do estado pandémico, ndo possamos afirmar que os resultados obtidos
nao foram satisfatérios, ndo podemos deixar de manifestar que, findo o ano, a sensacgéo face a esses
mesmos resultados seja agridoce.

Como nao podia deixar de ser, num ano marcado pela pandemia, esta acabou por desempenhar um
papel de enorme relevo, e a varios niveis, nas doencgas profissionais.

Nao s6 porque foram suspensas as consultas médicas, com as consequéncias que dai resultaram face
ao numero de processos que ficaram por concluir, mas também porque os servigos tiveram que se
adaptar a nova realidade laboral como foi o caso do regime de teletrabalho e/ou do trabalho por turnos.
Por dltimo, houve ainda a necessidade de lidar com a chegada massiva dos processos dos profissionais
de saude que, no exercicio das suas fungdes, foram infetados com o virus Sars-CoV-2, e que
provocaram o maior impacto resultante da pandemia neste departamento, ao qual ainda hoje nos
estamos a adaptar e que em muito contribuiu para que a recuperagao dos processos de doenga
profissional ndo fosse mais significativa.

Ainda assim, como se pode verificar através dos dados apresentados, nunca antes foram certificadas
tantas doencas profissionais como em 2020. Comparativamente com 2019, o ndmero de doencas
certificadas mais que duplicou, tendo passado de 5.606 em 2019 para 12.813 em 2020.

Quadro 15 - Beneficiarios e Doencas Profissionais Certificadas

Unidades: n.° e %

Variagao (2019 - 2020)

Ano 2018 2019 2020
N.° %

Doengas certificadas 3.096 5.606 12.813 7.207 129%

Doengas Profissionais com Incapacidade 2.100 4.053 9.367 5.314 131%

Doengas Profissionais sem Incapacidade 996 1.553 3.446 1.893 122%
Beneficiarios 1.913 3.202 7.162 3.960 124%
Fonte: RAISS 2018/2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados Situacao da BD 06/03/2021
sujeitos a atualizagdes a

Consequentemente, também o niumero de beneficiarios a quem foi reconhecida a existéncia de doenga
profissional aumentou (13,1%), contribuido assim para aumento de beneficiarios a quem foi assegurado
a devida compensagao.

Quadro 16 - Evolugao dos Beneficiarios e Despesa com Doencas Profissionais por ambito

. 2018 2019 2020 Variagado (2019 - 2020)
Ambito do Processo Despe-
Benef. Despesa Benef. . Benef. Despesa Benef. Despesa
Doenca profissional 31.195 48.552 33.215 51.158 37.579 55.407 13,1% 8,3%
,\PA‘Z?;@O de Sobrevivéncia/ Subsidio por 3.212 8.985 3.058 | 8919 2.870 8.371 6,1% -6,1%
Reembolso de Despesas 2.268 173 3.376 368 2.552 307 -24,4% -16,6%
Outro 318 520 309 516 255 505 -17,5% -2,1%
Total 36.993 58.229 39.958 60.961 43.256 64.591 8,3% 6,0%

Fonte: RAISS 2018/2019, SESS [Valores Processados por més (despesal)]
Situagdo da BD aa 06/03/2021
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Por fim, como reflexo da situagdo pandémica (profissionais de saude), em termos homaélogos, o nimero
de beneficiarios que usufruiu de subsidio por doenga profissional aumentou, tendo aumentado também
como consequéncia o valor da despesa resultante do pagamento desse subsidio.

Quadro 17 - Subsidio Doenga Profissional
Unidades: N° e milhares de euros

2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
Doenga
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Doenga Profissional 16.274 65.521 23.897 88.948 25.150 98.378 5,2% 10,6%
Fonte: RAISS 2018/2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a
atualizagdes Situagdo da BD a 01/03/2021

3.1.4. Verificagao de Incapacidades
3.1.4.1. Verificagao de Incapacidades Temporarias

Depois de um periodo de melhoria continua na realizagdo de exames de verificagdo de incapacidades
permanentes ou temporarias, o cenario pandémico da covid-19 conduziu, quer por encerramento dos
servicos de 19 de marco a 30 junho, quer, no seu reatamento, pelas restricbes preventivas na realizagcao
de exames, a uma significativa diminuicdo no numero de exames marcados, exames realizados,
processos convocaveis e processos convocados.

Assim, verificou-se um decréscimo, de 2019 para 2020, no numero de processos convocados e
convocaveis (-32,44% e -4,43%, respetivamente) e de exames realizados e marcados (-49,42% e -
45,80%, respetivamente). Pese embora esta diminuigdo ditada pela realidade pandémica, a taxa de
realizacdo de exames apenas diminuiu ligeiramente (-6,69%), concretizando-se 82% dos exames
marcados.

Tendo em conta o exposto, evidentemente, a taxa de convocatérias (5° nivel) diminuiu 29,31%, de 2019
para 2020, cifrando-se nuns modestos, mas briosos, 69,92%

Quadro 18 - Sistema de Verificacdo de Incapacidades Temporarias (SVIT)

Unidades: N° e
%

Variagdo (2019 - 2020)

2018 2019 2020
N.° %
Exames marcados 373.885 398.778 216.151 -182.627 -45,80%
Exames Realizados 331.063 350.614 177.330 -173.284 -49,42%
Taxa de Realizagéo 88,55% 87,92% 82,04% -0,06 -6,69%
Processos Convocaveis 220.402 235.254 224.822 -10.432 -4,43%
Processos Convocados 218.804 232.687 157.200 -75.487 -32,44%
Taxa de Convocatérias (5.° Nivel) 99,27% 98,91% 69,92% -0,29 -29,31%

Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados

L o Situagdo daBD a 01/03/2021
sujeitos a atualizagdes

3.1.4.2. Verificagao de Incapacidades Permanentes

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

Constituem excegéo, 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
Comissao de Verificagao de Incapacidade Permanente (CVIP). Nestes casos, o beneficiario tem direito a
receber uma pensao proviséria desde que deixa de receber o subsidio de doenga até ser feito o exame
médico da Comissé&o de Verificagdo de Incapacidade Permanente (CVIP).

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

Quadro 19 - Sistema de Verificagdo de Incapacidades Permanentes (SVIP)

Unidades: N° e %

2018 2019 2020 Variagdo % (2019 -

2020)
Ent. Conc. Ent. Conc. Ent. Conc. Ent. Conc.
Penséo Invalidez 34.588 35.247 35.187 33.768 28.031 22.603 -20,34% -33,06%
80”“"6?"6”.‘0 53.601 51.725 60.928 57.057 41.587 40.044 | -3174%  -29,82%
ependéncia
Outros 13.061 12.881 12.460 11.585 9.333 13.075 -25,10% 12,86%
Total 101.250 99.853 108.575 102.410 78.951 75.722 -27,28% -26,06%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Situagdo da 01/03/2021
Dados sujeitos a atualizagdes BD a

Numa analise global, verifica-se um decréscimo de -28,08% dos pedidos entrados em 2020, face a 2019.

Quadro 20 - Tempos médios Sistema de Verificacdo de Incapacidades Permanentes (SVIP)
Unidades: dias e %

2018 2019 2020 Variagao % (2019 - 2020)
TM entre a Entrada e Registo Processo 4,0 3,5 43 23%
TM entre o Registo e Arquivamento 52,0 38,7 55,4 43%

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

Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo daBD a  01/03/2021

No que respeita aos tempos médios do Sistema de Verificagdo de Incapacidades Permanentes (SVIP),
verificou-se em 2020 um acréscimo dos tempos médios, situacéo inversa a verificada desde 2017 e
diretamente relacionada com a situagdo pandémina, revelando um aumento tanto na entrada e registo
do processo, como no registo e arquivamento, de 23% e 43% respetivamente.

3.1.5. Prevencao e Combate a Fraude e Evasao Prestacional

No decorrer de 2020, foram concluidos um total de 3.174 processos, dos quais 2.626 (83%)
correspondem a fiscalizagao de prestagdes atribuidas a beneficiarios no ambito dos apoios COVID-19.

Neste ambito, verificou-se uma taxa de irregularidade de 29%, bastante mais baixa do que a verificada
em 2019 (44%).
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|
Quadro 21 - Agdes de fiscalizagado a prestagoes

Prestagao N.° processos Taxar?deai(;;esgula-

Desemprego 175 56%
RSI 64 52%
Doenga 190 56%
Encargos Familiares 29 31%
Penséo de Invalidez 8 0%
Maternidade, Paternidade e Adopcéo 18 67%
Penséo de Viluvez 6 17%
Penséo de Velhice 6 33%
outros 2.678 24%
Total 3.174 29%

Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social

(SESS). Dados sujeitos a atualizagbes Situagéo da BD a 06/03/2021

Tendo em consideragao as irregularidades detetadas, foram elaborados 115 autos de contraordenacéo e
34 autos de noticia crime.

Tal como se tem vindo a verificar nos ultimos 3 anos, a prestagdo com maior n.° de autos (de
contraordenacgéo e crime), foi a prestacdo de desemprego (63% e 76% respetivamente), seguida da
prestacao por Doenga (28% e 21% respetivamente).

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

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 ou isengao total do pagamento de contribuigdes no
ambito da contratacdo de jovens a procura do primeiro emprego , desempregados de longa duracgdo, por
periodos de cinco e trés anos, respetivamente, ou através de uma isengdo total do pagamento da
contribuicdo para os desempregados de muito longa duragdo por um periodo de trés anos, na parte
relativa a seu cargo.
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Verificou-se a entrada de cerca de 25.000 requerimentos, menos 24% que em 2019, com cerca de
23.000 a serem deferidos (92%). Deste volume de requerimentos, 87% foi para acesso a medida de
dispensa parcial do pagamento de contribuicdes na contratacdo de jovens a procura do primeiro
emprego, seguindo-se a medida de reducdo temporaria da taxa contributiva da responsabilidade da
entidade empregadora relativamente a contratagdo de desempregados de longa duragdo durante um
periodo de trés anos, com 9% dos requerimentos, e, ainda, 4% para acesso a medida de isengao total
do pagamento de contribui¢des na contratacdo de desempregados de muito longa duragéo na parte da
responsabilidade da entidade empregadora, durante um periodo de trés anos.

De referir, ainda, a criagdo de um conjunto de medidas de apoio destinadas as entidades empregadoras
e aos trabalhadores afetados pelo incéndio ocorrido no dia 13 de julho de 2020 no Centro de Apoio a
Criagao de Empresas do Vale do Sousa e Baixo Tamega.

Entidades Empregadoras
Relativamente ao niumero de Entidades Empregadoras com remuneragao declarada em 2020, os valores
apresentados, no que diz respeito as inscricbes de pessoa coletiva, diminuiram 25,3% quando
comparados aos valores de 2019, consequéncia do cenario pandémico. Ao invés, no que toca a

inscricbes de pessoa singular, houve um acréscimo de 8,3%.

Ja no que diz respeito a cessacao de atividade, os valores sdo pouco significativos por comparacao: em
termos de pessoa singular, manteve-se 0 mesmo numero do ano passado (15); em termos de pessoa

coletiva, houve apenas um decréscimo de 1,4%.

Quadro 22 - Entidades Empregadoras com Remuneragao declarada no Ano

Variagao (2019 - 2020)

Por tipo de Entidades 2018 2019 2020
N.° %

Inscrigdes 34.031 39.057 34.162 -4.895 -12,5%

Pessoa Singular 11.036 10.977 11.896 919 8,3%

Pessoa Coletiva 22.995 28.080 22.266 -5.814 -25,3%
Cessacgdo de atividade 21.811 12.000 11.695 -305 -1,4%

Pessoa Singular 59 15 15 0 0,0%

Pessoa Coletiva 21.752 11.985 11.680 -305 -1,4%
Total Ativo 1.199.141 1.242.817 1.276.671 33.854 2,8%

Pessoa Singular 572.755 589.660 604.229 14.569 2,5%

Pessoa Coletiva 626.386 653.157 672.442 19.285 3,1%
Fonte: DPC

Apesar da conjuntura pandémica, os apoios da Seguranga Social, no ambito das medidas para combater
especificamente os danos causados pela covid-19, permitiram que n&o houvesse um colapso no numero
de pessoas singulares e coletivas no ativo. Pelo contrario, quando comparado aos valores de 2019,
constatou-se haver um aumento de 2,5% no numero ativo de pessoas singulares e de um aumento de
3,1% no numero ativo de pessoas coletivas.
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Quadro 23 - Contribui¢cdes Declaradas e Pagas

Unidade: Euros
Variagao (2019 -
2018 2019 2020 2020)
N.° %

Valor das contribuicdes associadas a remuneragdes declaradas | 15.923.963.652 = 17.228.856.240 | 17.162.442.521  -66.413.719 | -0,4%

Servigo Doméstico 44.561.021 46.773.152 47.836.120 1.062.968 | 2,3%
Contribuicdes Pagas Seguro Social Voluntario 20.719.482 20.083.483 19.431.641 -651.841 | -3,2%

Trabalhador Independente 347.788.104 422.270.505 385.957.303 | -36.313.202 | -8,6%
TOTAL 16.337.032.257 | 17.717.983.380 | 17.615.667.586 | -102.315.794  -0,6%
ztc:lr;tlfez:aigs;ma de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a Situagao da BIZ 19/02v./2021

A nivel de contribuicbes associadas a remuneragdes declaradas, comparando 2019 com 2020, a
diferenga foi residual (-0,4%).

No que respeita a contribuicbes pagas por entidades ndo empregadoras, o valor pago pelos
trabalhadores do Servico Doméstico subiu 2,3%, de 2019 para 2020, enquanto o valor pago pelos
Trabalhadores Independentes e pelos trabalhadores do Seguro Social Voluntario diminuiu,
respetivamente, 8,6% e 3,2%.

Por acréscimo, em janeiro de 2020, com a publicagdo do Decreto-Lei n.° 167/2019, de 21 de novembro,
foi atualizado o valor da retribuigdo minima mensal garantida para 635,00€, passando as entidades
empregadoras a aplicar a taxa contributiva tendo por base esse novo valor, homeadamente os
trabalhadores do servico doméstico que recebem com base no salario real

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 redagdo dada pela Portaria n.° 102/2017, de 8 de marcgo, e
encontra-se plasmada na alinea a) do n.° 8 do artigo 1°.

O Plano de Combate a Fraude e Evasdo Contributiva e Prestacional - PCFECP (marco 2016) propunha
o reforco 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
organizacédo 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 é o da relacdo contributiva, a definicdo da
carteira de contribuintes a acompanhar em 2017 teve por base os seguintes critérios: volume de
contribui¢cdes declaradas e numero de trabalhadores vinculados.
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Para efeito da determinagao do universo de contribuintes a acompanhar procedeu-se a selegao das 500
entidades do pais com maior expressao em cada um dos critérios definidos. Do cruzamento das duas
selecdes 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.

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.

Estes contribuintes representavam no final de 2020 0,3% do total nacional de entidades empregadoras, e
foram responsaveis por 24,2% do total nacional de trabalhadores vinculados (1.035.511 trabalhadores) e
por 34,7% do total nacional de contribuicdes declaradas mensalmente (501,3M€ de contribuicbes
declaradas mensalmente).

Considerando o modelo de acompanhamento integrado preconizado para os contribuintes estratégicos,
a UCE foi dotada, em 2020, de mais 1 assistente técnico para prestar apoio administrativo a toda a
Unidade e de mais 1 Gc, mas saiu por concurso também 1 Gc, mantendo-se o numero de Gc de 47
elementos.

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
relagcao contributiva, que tem como principais objetivos a obtenc¢ao de niveis superiores de qualidade no
servico prestado e melhores resultados ao nivel da cobrancga.

A grande dificuldade sentida por toda a Unidade esta relacionada com a dependéncia de outras areas de
negdécio dos Servigos Centrais e dos Centros Distritais, o que ndo permite prestar informagdes ou dar
resposta mais célere aos assuntos dos CE.

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 quarto ano de atividade a UCE acompanhou 2.549 dos 2.622 contribuintes estratégicos, ou seja
97,2%, tendo o objetivo sido cumprido.

No que concerne ao grau de satisfagdo dos CE, o resultado ao questionario de avaliagao cifrou-se nos
4,5 (numa escala de 1 a 5) revelando que estes encontram-se muito satisfeitos em relagéo ao trabalho
desenvolvido pela UCE, tendo o objetivo sido superado.

De salientar ainda que o relacionamento, quer com os CE, quer com os Servicos Centrais e Centros
Distritais, permitiu um enorme crescimento profissional de toda a equipa da UCE.

Face ao contexto pandémico da COVID-19, no ano de 2020, para além do acompanhamento dos
Contribuintes Estratégicos (CE) no ambito da relagdo contributivas, a Unidade de Contribuintes
Estratégicos (UCE) foi também responsavel pelo acompanhamento dos mesmo ao nivel de todas as
medidas COVID, nomeadamente quanto ao Apoio Excecional a Familia (1.196 Entidades Empregadoras
- EE e 47.980 Trabalhadores por Conta Outrem - TCO), Layoff Simplificado (618 EE e 174.229 TCO),

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



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Layoff ao abrigo do Codigo do Trabalho (19 EE e 2.528 TCO), Apoio a Retoma (119 EE e 26.261 TCO),
Incentivo a Normalizagdo, Complemento de Estabilizagao, Diferimento do Pagamento das Contribuicdes
(36 EE) e Isolamentos Profilaticos.

Todas estas medidas exigiram um empenho, trabalho e disponibilidade acrescidos por parte dos
Gestores do Contribuinte (GC) na analise e interpretagcdo da legislagdo, aconselhamento e
acompanhamento de todas as situagdes dos CE com as suas diferentes realidades e especificidades.

Ainda que as medidas COVID tenham tido um impacto enorme ao nivel do volume de trabalho, o facto é
que a fungdo do GC demonstrou ser de extrema importancia para os CE, o que se verifica na
classificagdo obtida no questionario de avaliacdo da satisfagdo. Obtivemos uma classificacdo de 4,5
(numa escala de 1 a 5) na questdo “acompanhamento prestado pelo Gestor no ambito das medidas
COVID” e de 4,6 na questao “disponibilidade do Gestor no dmbito das medidas COVID”, o que revela
que os CE ficaram muito satisfeitos com o acompanhamento prestado pelo GC.

3.1.7. Prevencao e Combate a Fraude e Evasao Contributiva

Em 2020, no que diz respeito a area de contribuintes, os resultados alcangados permitiram o
cumprimento da meta, dentro do intervalo de tolerancia (5524 processos concluidos). A meta em
questao foi possivel de cumprir devido ao esforgo e empenho das equipas, que estiveram sujeitas as
restricdes impostas pela situagdo pandémica.

Quadro 24 - Agoes de Fiscalizagao a Entidades Empregadoras

Unidades: N°, % e milhares de euros

Variagao (2018 - 2019)

2018 2019 2020
N.° %
N.° Processos 7.600 7.755 5.524 -2.231 -28,8%
% Irregularidades 40% 37% 47% 0,10 28%
Contribuigdes Apuradas 24.568 17.782 15.876 -1.906 -11%
Fon~te: RAISS 2018, 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atuali- Situagao da BD 01/01/2021
zagbes a

Do total de processos concluidos, 3081 (56%) resultam de acdes de natureza proativa, sendo que 1099
(36%) corresponderam a processos realizados no &mbito da Agdo Programada (API) a LayOff.

Relativamente ao objetivo do Valor de contribuicbes apuradas e anuladas, foi igualmente cumprido (15.876
milhdes de euros), tendo sido ultrapassado o valor minimo do intervalo definido como meta fixada para 2020,
entre 15 e 20 milhdes de euros.

Importa referir que apesar do cumprimento da meta, trata-se de um objetivo com um elevado grau de
aleatoriedade, dado que o mesmo néo depende do esfor¢o das equipas, nem do volume de processos/agbes
desenvolvidas, mas, outrossim, do nivel de irregularidade detetado, ou seja, de circunstancias externas
(cumprimento ou incumprimento da obrigagéo contributiva por parte das EE).

No que respeita aos objetivos do Nucleo de Investigagdo Criminal, a meta dos N.° de processos de inquérito
crime concluidos, o DF cumpriu a meta definida, ultrapassando-a em cerca de 18% do valor fixado em
QUAR/PAISS 2020 (1350 processos). Contudo, é de realgar que este objetivo apenas foi possivel de
cumprir porque a meta inicialmente definida foi revista em baixa, uma vez que, dada a situagao
pandémica, os inspetores se viram impossibilitados de realizar diligéncias, nomeadamente, atos
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processuais (ex: inquiricbes), durante, pelo menos, 3 meses correspondentes ao periodo do Estado de

Emergéncia.
Quadro 25 - Processos-crime
Unidades: N°, % e milhdes de euros
Variagéo (2018 - 2020)
2018 2019 2020
N.° %
Processos de pré-inquérito e inquérito concluidos 3.385 3.598 3.016 -582 -16%
Processos de pré-inquérito concluidos 1.538 1.831 1.451 -380 -21%
Processos de inquérito concluidos 1.847 1.767 1.565 -202 -11%
_\/alorflnancelro associado aos processos de inquérito 75 68 59 9 13%
instruidos
Fonte: RAISS 2018 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atuali-  Situacdo da BD 01/01/2021
zagdes a

3.1.8. Desenvolvimento Social e Programas
3.1.8.1. Interven¢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 agéo social tem como
objetivos fundamentais a prevencdo e reparagdo de situagbes de caréncia e desigualdade
socioeconodmica, de dependéncia, de disfungéo, exclusdo ou vulnerabilidade sociais, bem como a
integragcdo e promogao comunitarias das pessoas e o desenvolvimento das respetivas capacidades e
assegura ainda especial prote¢do aos grupos mais vulneraveis, nomeadamente criangas, jovens,
pessoas com deficiéncia e idosos, bem como a outras pessoas em situacdo de caréncia econémica ou
social. A protecao (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, disfuncéo, marginalizagdo e excluséo sociais;

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

A acgdo 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 personalizacdo, seletividade e flexibilidade das prestacdes e
dos apoios sociais, de modo a permitir a sua adequacgéo e eficacia (alinea d) do n.° 2 do Art.° 31.°).

O ISS, I. P., tem por missao a gestao dos regimes de seguranga social, o reconhecimento dos direitos e
o cumprimento das obrigagcbées decorrentes dos subsistemas da segurancga social, incluindo o exercicio
da acédo social, bem como assegurar a aplicagdo dos acordos internacionais no ambito 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 servicos de atendimento/acompanhamento social pelas pessoas,

familias e comunidades, sucintamente, por:
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e Acao direta — através dos SLAS — Servicos Locais de A¢ao 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 - Servico de Atendimento e Acompanhamento Social \ RLIS — Rede Local de Inser¢ao 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 Agéo Social.
ISS, IP.2014). Implica a caracterizacdo e a avaliagdo da situacao 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 condigbes de excecionalidade),
acumulavel com os beneficios da area prestacional da Seguranga Social.

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

“SAAS” designa um servigo que assegura o atendimento e o0 acompanhamento de pessoas e familias em
situacdo de vulnerabilidade e exclusdo social, bem como de emergéncia social (exceto as situagdes
devidas a catastrofes naturais, calamidades publicas ou outras ocorréncias cobertas por legislagdo
especifica). A abordagem técnica passa por principios operativos como os de contratualizagao para a
insercao e de proximidade. A intervengao técnica e a organizagao/funcionamento do servigo nos projetos
RLIS - Rede Local de Insergdo 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 26 — Atendimento e Acompanhamento Social

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

2018 2019 2020
N.° %
Processos Familiares (dez) 394.887 379.449 407.622 28.173 7%
Centro Distrital 251.013 277.316 326.594 49.278 18%
Parceria/Protocolo 81.781 84.980 80.586 -4.394 -5%
Rede Local de Insergéo 62.093 17.153 442 -16.711 -97%
Beneficiarios (dez) 819.839 786.745 793.260 6.515 1%
Centro Distrital 503.975 560.837 619.774 58.937 11%
Parceria/Protocolo 186.485 190.979 172.523 -18.456 -10%
Rede Local de Insergéo 129.379 34.929 963 -33.966 -97%
Atendimentos (ano) 824.818 791.173 888.958 97.785 12%
Centro Distrital 200.893 253.456 430.002 176.546 70%
Parceria/Protocolo 377.231 381.387 444.029 62.642 16%
Rede Local de Inser¢éo 246.694 156.330 14.927 -141.403 -90%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a Situagdo da BD 06/03/2021
atualizagdes. a
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As Equipas de RSI - Rendimento Social de Inser¢do prestam um servico de
atendimento/acompanhamento social cujo principal objetivo € a promog¢ao da autonomia para a inclusao
social das familias beneficiarias daquela prestacéo.

Ha servigos/ equipamentos sociais (como Centros Comunitarios) e outros projetos com financiamento
comunitério (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 - &mbito do/a VIH/Sida, toxicodependéncia, sexualidade, entre outras matérias).

Durante 2018, estavam ativas 128 RLIS, no inicio de 2019 verificou-se uma variagdo percentual negativa
de 3% e durante 2019 e terminaram 92 (74%) das operagées RLIS (PO ISE/FSE).em 2020 terminaram
todas as operagdes RLIS e nos territdrios em que se mantinha a necessidade de externalizar este
servico a populagao, houve autorizagao, por parte da Tutela, para celebragao 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 homologagdo dos processos de Acordos Atipicos para
SAAS. Estes acordos sao celebrados com vigéncia até 31 de dezembro de 2021.

SAPA - Sistema de Atribuicao de Produtos de Apoio

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

nomeadamente:
. Da atribuigdo de forma gratuita e universal de produtos de apoio;
. Da gestao eficaz da sua atribuicdo mediante, designadamente, a simplificagdo 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 dmbito deste Sistema.

O ano 2020, na esteira dos anos antecedentes, foi um ano de continuacdo da qualificagcdo da resposta
no dmbito do financiamento de produtos de apoio por parte do ISS, IP que se espelhou num esforgo de
responder com a maior qualidade e celeridade as solicitacbes dos cidadaos.

Outra situagao de realcar, foi o facto de ter havido durante o ano de 2020 um reforgo substancial da
verba destinada ao SAPA, originando uma disponibilidade orgamental de 12.000.000,00€, que veio
permitir o financiamento de um numero elevado de produtos de apoio, € a um conjunto significativo de
beneficiarios, Nao obstante, e a semelhanga do que ja tinha ocorrido no ano de 2019, a verba
disponibilizada continua a revelar-se insuficiente para dar resposta a totalidade dos pedidos de produtos
de apoio solicitados junto dos servigos da Seguranga Social, pelo que a 31 de dezembro de 2020,
ficaram 2.552 produtos de apoio deferidos e a aguardar dotagao orgamental.
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|
Quadro 27 - Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio
Unidade: n.°, euros e %
Variagao (2019 - 2020)
2018 2019 2020
N.c %
Masculino 895 982 1.026 44 4%
Pessoas - o
Apoiadas Feminino 664 640 740 100 14%
Total 1.559 1.622 1.766 144 8%
Centros de Saude 15 0 0 0 0%
Produtos de o
Apoio Centros Eg‘ge"'a“za' 5.622 6.425 7.805 1.380 18%
Total 5.637 6.425 7.805 1.380 18%
Orgamento Executado (€) 8.562.962,14 126.051,58 10.780.255,04 10.654.203 99%
Fonte: RAISS 2016 e DDS\Mapa Sintese dos Produtos de Apoio Financia- Situaggo da BD a18.junho.2020 (dados provisrios)
dos. . .

Importa sublinhar que se considera valor executado aquele que foi efetivamente gasto na aquisi¢cdo de
produtos de Apoio. Nos anos de 2018, 2019 e 2020 o ISS transferiu para a Santa Casa da Misericérdia
de Lisboa 580.434,38€, 424.738,71€ e 0€, respetivamente.

Rede Social

A Rede Social, foi criada pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 197/97, de 18 novembro, e
regulamentada com a publicagdo do Decreto-Lei n.° 115/2006, de 14 de junho.

Esta implementada nos 278 concelhos do territério de Portugal continental, organizada em Conselhos
Locais de Acgdo Social (CLAS) presididos pelos Presidentes das Camaras Municipais. Ao nivel
supraconcelhio, esta, também, organizada em 28 Plataformas Supraconcelhias, cuja coordenagéo é
assegurada pelos Diretores dos Centros Distritais da Segurancga Social.

Da sua estrutura orgénica, ainda, fazem parte, ao nivel da freguesia, quando constituidas, as Comissodes
Sociais de Freguesia e Inter-freguesia (CSF/CSIF) presididas pelos Presidentes das Juntas de
Freguesia.

Estes 6rgdos da Rede Social desenvolvem varias competéncias, destacando-se, a:

v' promogdo da articulagdo da intervengdo social das varias entidades com intervengdo nos
territorios;

v' promogédo da realizagdo participada de documentos de planeamento territoriais (Diagndsticos
Sociais, Planos de Desenvolvimento Social e Planos de Ag¢édo anuais);

criagao grupos de trabalho tematicos para o tratamento de assuntos especificos e atuais;
apreciacao de questdes e problemas dos territorios e a procurar conjunta de solugdes;

promocao de agdes de informagéo, de formagao e iniciativas;

AN NN

elaboragdo de pareceres sobre candidaturas a programas nacionais e comunitarios e sobre a
criacao de servigos e equipamentos sociais.
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Assente num conjunto de principios de acdo, como os principios da subsidiariedade, da integragéo, da
articulagao, da participacao, da inovagao e da igualdade de género, a Rede Social, tem vindo, ao longo
dos anos, a impulsionar, estruturas de parceria entre organismos publicos e entidades privadas de
diferentes naturezas e areas de intervengéo, focando-se no planeamento estratégico da intervengao
territorial, de modo a contribuir para a diminuigdo das situagbes de pobreza e excluséo social e para a
promogao da inclusdo € desenvolvimento social local.

Em 2020, os principais resultados alcangados pelas Redes Sociais foram os seguintes:
v" Conselhos Locais de Agao Social (CLAS)
» 15401 entidades parceiras nos CLAS.

» 402 grupos de trabalho em funcionamento, dedicados as seguintes tematicas: Pessoas
Idosas/ envelhecimento ativo; Emprego/ Educagdo/ Formagcdo Profissional e
Empreendedorismo; Ac¢do Social/Solidariedade e Coes&o Social/lnclusdo; Pessoas com
Deficiéncia e Reabilitagdo; Pessoas Sem Abrigo e Infancia e Juventude.

» 523 reunibes plenarias realizadas pelos CLAS, nas quais se destacam os temas:
Apresentagcdo de Programas/Projetos; Emissdo e aprovagdo de pareceres; Instrumentos
de planeamento (Diagnéstico, PDS, Plano de Agao e outros).

» 898 reunibes realizadas pelos Nucleos Executivos dos CLAS, compreendendo como
principais atividades: a elaboragdo de pareceres sobre a criagdo/alargamento de
respostas e equipamentos sociais; a elaboragdo de pareceres sobre candidaturas a
programas nacionais ou comunitarios; a preparacao das reuniées dos CLAS; a elaboragéo
do Plano de Agéo Anual; a elaboragéo de pareceres/informagdes técnicas solicitados pelo
CLAS; a monitorizagdo/avaliacdo da execucdo dos Planos de Desenvolvimento Social
(PDS) e respetivos Planos de Ag¢ao Anuais.

Quadro 28 - Monitorizagdo dos Documentos de Planeamento dos CLAS em 2020

N° de CLAS Diagnéstico Social Plano de Dse::ir;\lrolvimento PIanZ ::allkgéo

Existe, esta atualizado 222 107 112
Existe, esta desatualizado 26 128 114
Existe, esta desatualizado, mas em atualizagéo 24 34 23
Nao existe 5 7 24
Nao existe, estd em elaboracéo 1 2 5
Em branco/sem resposta

Total 278 278 278

Fonte: DDS/SRSTAT: SharePoint Monitorizagio CLAS 2020
v" Comissdes Sociais de Freguesia (CSF/CSIF)

» 315 CSF/CSIF em funcionamento.

» 489 reunides realizadas pelas CSF/CSIF.
v Plataformas Supraconcelhias (PSC)

» 836 entidades parceiras nas PSC.
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» 21 Grupos de Trabalho em funcionamento, com tematicas como: o envelhecimento; a
saude mental; a organizagéo do trabalho em rede; o Relatério de Atividades/Plano de
Acéao/Plano de Desenvolvimento Social; as situagdes de risco, exclusao e precaridade.

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

Quadro 29 - Monitorizagao dos instrumentos de Planeamento das PSCRS em 2020

Plano de Desen- Referencial

N° PSC Diagnéstico Social volvimento Social Plano de Agao Estratégico Outro(s)
Sim 9 12 17 4 2
Nao 19 16 11 24 26
N&o identificado
Total 28 28 28 28 28

Fonte: Fonte: DDS/SRSTAT: SharePoint Monitorizagdo PSC 2020

Programas de Desenvolvimento

CLDS 4G - Contratos Locais de Desenvolvimento Social 4G
Os CLDS-4G, criados em 2018, constituem a quarta geragédo 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 agao
integrada de diversos agentes e recursos localmente disponiveis, constituindo-se como um instrumento
de combate a exclusédo social fortemente marcado por uma intervengcdo 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 territério evidenciam
fragilidades mais significativas, promovendo a mudanca na situacdo das pessoas tendo em conta os
seus fatores de vulnerabilidade;

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

dos projetos através da mobilizagado de atores locais com diferentes proveniéncias;

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

planeamento existentes de dimensao municipal.

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

ao modelo que espelham, fundamentalmente, o seguinte:

. Uma selecdo dos territérios de intervencdo, centrada em indicadores de fragilidade social que

incorporam, entre outros, os niveis de desemprego e de envelhecimento das populagdes residentes;
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. A criacdo de diferentes niveis de financiamento, a atribuir aos projetos em funcédo da dimensao
da populagéo residente em cada um dos concelhos selecionados enquanto territério de intervencéo,
valorizando, simultaneamente, quer o grau de fragilidade social identificado no territério, quer a sua

localizagédo geografica no que respeita a interioridade;

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

no universo das entidades que promovem os CLDS;

. O reforgo da relacédo entre a tipologia dos territdrios selecionados e os eixos de intervengcédo nos
quais se organizam as atividades a desenvolver pelos projetos, abrindo ainda a possibilidade, nos
concelhos de maior dimens&o populacional e num quadro de alguma flexibilidade, de uma organizagao

local sobre a intervengéao a efetuar no territério através da implementagéo 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 intervengcdo 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 promogéao do acesso ao Programa CLDS e, consequentemente ao financiamento, por parte de
territérios que revelem maiores dificuldades de mobilizagao para a apresentacédo 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 selecdo dos territérios a
intervencionar que garante a escolha dos que apresentam maiores niveis de fragilidade social, quer pelo
facto de se revelarem territorios especialmente afetados por determinados fendmenos tais como os do

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

. Adequacédo da relagdo entre a dimensao do financiamento a atribuir e a dimensao potencial das
necessidades de intervengao, 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 acoes a desenvolver pelos CLDS-4G integram os seguintes eixos de intervengao:

a) Eixo 1: Emprego, formagéo e qualificagéo;
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b) Eixo 2: Intervengao familiar e parental, preventiva da pobreza infantil,
c) Eixo 3: Promogéao do envelhecimento ativo e apoio a populagéo idosa;

d) Eixo 4: Auxilio e intervengdo emergencial as populagbes inseridas em territérios afetados por

calamidades e/ou capacitagédo e desenvolvimento comunitarios.
As operagdes tém a duragéo 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 s&o 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 territorios 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

Os CLDS-4G sao desenvolvidos por entidades de direito privado sem fins lucrativos que atuem na area
do desenvolvimento social e nos territérios de intervengdo 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 Camara 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 territdério de intervencdo 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 2020, a realizagdo das seguintes tarefas essenciais: Analise
das candidaturas e contestagdes apresentadas pelas entidades, nas vertentes técnicas e financeiras;
Aprovagado das candidaturas e envios dos Termo de Aceitagdo; acompanhamento da execugao das

operagdes; Analise de Pedidos de Alteragdo (PA) e envios dos Termos de Aceitagdo; analises de
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pedidos de alteragao de equipas técnicas; analise dos pedidos de reembolsos e pedidos de reembolsos

intermédios.

Nesta linha, no ano 2020 foram aprovadas 262 candidaturas. Das candidaturas aprovadas em 2019 e
2020, iniciaram a sua execugao 215 CLDS-4G.

FEAC - Fundo Europeu Apoio a Carenciados

O Fundo Europeu de Auxilio aos Carenciados (FEAC) foi criado pela Comissédo 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 reforcar a coesdo social, contribuindo no combate a pobreza na Unido Europeia
através do apoio aos dispositivos nacionais que prestam assisténcia ndo financeira as pessoas mais
carenciadas, atenuando a privagdo material e alimentar grave e proporcionando a estas uma perspetiva
de vida condigna.

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

A transigdo 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
regulamentagao 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 2018, de 20 de agosto.

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

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

. A tipologia de operagbes 1.2.1 — Distribuicdo de géneros alimentares e ou bens de primeira
necessidade, que visa apoiar as operagdes 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 inclusdo 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 subvencdo 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 execugéo 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 reducao dos desperdicios e a contribuicao para a dieta equilibrada.
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Os beneficiarios das operacgdes 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 instalacbes das entidades mediadoras através de transporte adequado para o
efeito e assegurando a boa recegdo dos produtos por parte destas entidades, que os distribuem
diretamente aos destinatarios finais;

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

Séo destinatarios finais da tipologia 1.2.1 os individuos e/ou as familias que se encontrem em situagao
de caréncia econdmica, 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 agao 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 aquisicdo 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 Diregao-Geral da Saude (DGS) definiu um cabaz com 25 tipos de géneros
alimentares, dos quais 8 deles s&o entregues em alternancia (4 num més e 4 no més seguinte):

O Convite e Aviso de Apresentacdo 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 numero de territérios de Portugal Continental
nos quais é efetuada a distribuigdo de géneros alimentares as pessoas mais carenciadas.

As operagodes tém a duragédo de 39 meses, decorrendo entre novembro de 2019 e janeiro de 2023.

No ambito desta segunda fase, no ano 2020:

. decorreu a execugao das 135 operagbes de distribuicdo de géneros alimentares da Tipologia
1.2.1.
. apenas nao foi entregue um produto (cereal de pequeno almogo) dos 25 produtos que

constituem o cabaz, devido ao concurso procedimental ter sido impugnado judicialmente;

. O PO APMC constituiu-se como um dos meios para dar resposta a situagdo epidemioldgica
provocada pelo coronavirus SARS-CoV-2 e pela doenga COVID-19, que, por um lado, agravou as
situagbes 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:

v' abril de 2020 — aumento de 15% dos destinatarios, correspondente a um total de 69.005
destinatarios;
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v/ maio e junho de 2020 (2 meses) — aumento de 50% dos destinatarios, correspondente a um total
de 89.975 destinatarios;

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

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

. Em dezembro de 2020, no que se refere aos destinatarios finais abrangidos, foram considerados
elegiveis 116.011 pessoas carenciadas das 120 000 previstas (96,68% da meta definida),
correspondentes a 43.516 agregados familiares.

Quanto aos produtos distribuidos, foram entregues 421 932 cabazes num total de 23 365 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 distribuicio de géneros alimentares e pelo desenvolvimento de agbes de
acompanhamento, como é o caso de despesas de armazenagem, refrigeragao, transporte e distribuicdo
de géneros alimentares, foi necessario implementar um programa de apoio financeiro complementar a
execucao 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.

O Despacho n.° 8701-B/2019, de 1 de outubro, define as regras para o programa de apoio financeiro
complementar a execugdo 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 execugado estabelecido para as candidaturas
aprovadas no &mbito da Tipologia 1.2.1 do PO APMC.

A gestdo 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 2020, no ambito da 22 Fase, foram aprovadas 135 candidaturas e que estiveram em
execucao.

Deste modo e atendendo a relevancia que o apoio do PAC representa na adequada execucado das
operagdes do POAPMC, importa ajustar os termos das condigbes do Programa de Apoio Complementar
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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.

No ano de 2020 foram apresentadas 135 candidaturas ao reforgco do PAC.

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
sao 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 legislagao (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 prestagcao de servigos
com a Seguranca Social e as respetivas pessoas acolhidas é realizado, na sua maioria, pela area da
acgao social dos Centros Distritais do ISS, IP e pelos Servigos Locais de Agao Social.

A organizagao 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 séo 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 execucao fisica desta resposta social, € de sublinhar que:

. Em dezembro de 2020 existiam 446 familias de acolhimento e 896 pessoas acolhidas.

. De entre as 896 pessoas acolhidas, 54% sao pessoas idosas e 46% sao pessoas adultas com
deficiéncia.

. Sao 12 os distritos que desenvolvem esta resposta social, a saber: Aveiro, Braga, Braganga,

Coimbra, Faro, Guarda, Lisboa, Porto, Santarém, Viana do Castelo, Vila Real e Viseu.
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|
. E uma resposta que tem maior expressdo no norte do pais, com destaque para os distritos de
Vila Real, Braga e Viana do Castelo.

. O Centro Distrital de Leiria € o unico, em territério nacional, que detém um acordo de cooperagao

atipico com a IPSS Centro Social e Paroquial de S. Simdo de Litém, sendo esta que procede ao
acompanhamento das familias e pessoas acolhidas.

Compete ao Nucleo da Protecédo Social e Promocéo da Autonomia da Unidade de Intervengao Social do
Departamento de Desenvolvimento Social:

. Acompanhar a execugédo da medida no contexto nacional;

. Articular com os Centros Distritais, no sentido de apoiar e acompanhar a operacionalizagao das
suas competéncias ao longo de todo o do processo de Acolhimento Familiar (Familias de Acolhimento e
Pessoas Acolhidas);

. Garantir a harmonizagcdo, uniformizacdo de procedimentos, eficiéncia do processo de
acolhimento e eficacia da intervencao;

. Apresentar propostas de qualificagdo, emitir orientagbes e ou corregdes que se verifiquem
necessarias;
. Garantir a monitorizagdo mensal por parte dos interlocutores distritais no ambito do Sistema de

Monitorizagao e introduzir corregbes sempre que se verifique necessario;
. Elaborar relatério anual da medida e emitir proposta para a resolugéo de fragilidades detetadas;

. Elaborar documentos de suporte a implementacdo da medida e com vista ao cumprimento das
orientagdes emitidas;

. Articular com outras areas do ISS, IP, sempre que se verifique necessario ou sempre que
solicitado, por forma a garantir a implementacdo / qualificacdo da resposta e o cumprimento das
obrigacdes decorrentes da legislacéo e orientagdes.

No decorrer do ano foram desenvolvidas atividades de acompanhamento e qualificagdo da resposta, a

destacar:

. Monitorizagao e relatério trimestral nacional no dmbito do Sistema de Monitorizagdo da resposta
social.

. Elaboracao do Relatério Nacional, que caracteriza as Familias de Acolhimento (FA), as Pessoas

Acolhidas (PA) e o processo de acompanhamento por parte da Seguranca Social;

Estratégia Nacional para a Integragdo de Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo

Na sequéncia da Resolugdo 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 Implementagdo, Monitorizagdo e Avaliagdo da Estratégia (GIMAE), coordenado pelo Instituto da
Seguranga Social, I.P e constituido por um conjunto de entidades publicas e privadas, tendo em vista a
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elaboragcao 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 Integracédo das Pessoas em Situagado 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 intervengao: eixo 1 - promogéo do conhecimento do fendmeno das pessoas em
situacdo de sem-abrigo, informacéo, sensibilizagdo e educacéo; eixo n. 2 - refor¢o de uma intervengao
promotora da integracdo das pessoas em situacdo de sem-abrigo e eixo n. 3 - coordenagéo,
monitorizagao e avaliagdo 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
Coordenacgao da respetiva Estratégia,(RCM n.° 2/2020 ) que se encontrava sob a coordenagéo do ISS
IP. para um Gestor Executivo a laborar na dependéncia direta da Ministra do Trabalho, Solidariedade e
Seguranga Social.

Neste contexto, a Intervengédo do ISS, IP. no decorrer do ano de 2020 passou essencialmente pelas
seguintes atividades:

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

e Recolha e elaboragéo de contributos para o Plano de Agcédo da ENIPSSA para o préximo triénio
2021/22/23 em articulagdo ndo s6 com as diferentes areas do DDS, mas também com outras
areas transversais do ISS IP;

e Participagao ativa nos diferentes Grupos de Trabalho da ENIPSSA, nomeadamente nos Grupos
de Trabalho da Formacgao, Monitorizacdo e Comunicagao.

e Articulagdo na Gestao e atualizagdo do Site da ENIPSSA;

e Gestao do curso de “Prevencao, Intervencao e Suportes para a Resolugdo da Problematica das
Pessoas em Situagdo de Sem Abrigo em Portugal” levada a cabo pelo Nucleo de Formagéo e
Desenvolvimento de Competéncias, através da execugdo de 9 agdes de formagado, que
decorreram entre 0 més de julho e 0 més de dezembro de 2020, as quais contaram com a
participacao total de 207 formandos/as (internos e externos), distribuidos por NPISAS, ISS, IP e
GIMAE.

e Instrucdo e analise das candidaturas dos Protocolos Inovadores de Housing First e
Apartamentos partilhados ao longo do ano de 2020;

e Assinatura no ultimo trimestre do ano de 2020 de 10 Protocolos de Apartamentos Partilhados
com a criagdo de 101 lugares para Pessoas em Situagdo de Sem Abrigo e de 7 Protocolos de
Housing First com a criagéo de 190 lugres.
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3.1.8.2. Equipamentos, Respostas Sociais e Cooperagao
Apoio Técnico a Equipamentos Sociais

Em 2020 foram realizados pela Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia (UTAE) 4.054 Pareceres
Técnicos para licenciamento de Respostas Socias.

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

seguinte:
Quadro 30 - Pedidos de Parecer por area de intervengao das Respostas Sociais
Unidades: n.°
Area de Intervengio Resposta Social Pedidos entrados
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.423
Centro de Dia 625
Pessoas |dosas Servigo de Apoio Domiciliario 660 2.771
% Centro de Noite 5
T
§ Centro de Convivio 58
)
%3" Centro de Atividades Ocupacionais 150
Q.
& Pessoas Adultas com Deficiéncia | Lar Residencial 135 297
Residéncia Auténoma 12
Doengas do Foro Mental ou Unidade de Vida Autébnoma »
Psiquidtrico Forum Sécio Ocupacional 11
Creche 610
o Criangas e Jovens 821
E Centro de Atividades de Tempos Livres 211
c - P
% erangas e Jovens com Deficién- Lar de Apoio 1 1
3 cia
_; Lar de Infancia e Juventude 29
o . . ~
& Criangas e Jovens em situacéo Centro de Acolhimento Temporario 8 50
c de perigo
Centro Apoio Familiar Aconselhamento Paren- 13
tal
§ Comunidade de Insergédo 2
i)
S Centro de Alojamento Temporario 10
£ Familia e Comunidade em Geral 32
8 Refeitorio / Cantina Social 15
(0]
= Centro Comunitario 5
IS
& Violéncia Doméstica Casa de Abrigo 4 4
Outros 67 67
TOTAL 4.054
Fonte: UTAE

e No &mbito do Fundo de Socorro Social, durante o ano de 2020, foram emitidos foram emitidos
apenas 52 pedidos, numero que apresenta um acentuado decréscimo quando comparado com o
ano anterior em que foram emitidos 405 pedidos.

o No ambito dos Pareceres emitidos de Programas de Investimento (PARES, PIDDAC e POPH),
foram emitidos em 2020 um total de 771 Pareceres Técnicos e/ou Relatérios de
Acompanhamento, numero que ao contrario dos 2 itens anteriores, apresenta uma substancial
subida em relagdo ao ano anterior (313 pareceres emitidos), situagdo que naturalmente
relacionamos com os Programas PARES ora em curso.
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Quadro 31 - Pareceres emitidos Programas de Investimento

Programa Pareceres emitidos
POPH 40
PARES 636
PIDDAC 20
Outros 5
TOTAL 701
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 condigbes de vida dos cidadaos e das familias.
Os principios gerais do PARES tém subjacente a intencionalidade de gerar:

v" Mais equipamentos sociais;

v' A sustentabilidade do financiamento num horizonte temporal ajustado a tipologia dos projetos;

v' Parceria com o investimento privado;

v' O planeamento territorial;

v' A avaliagao rigorosa e transparente das candidaturas apresentadas.
A implementacao deste programa de investimento, assenta em dois pilares reformadores:
Prossecugéo de um efetivo planeamento das necessidades ao nivel territorial, com selegao prioritaria de
projetos em territérios com baixa taxa de cobertura e mais vulneraveis a exclusdo social, de forma a

corrigir as assimetrias existentes na distribuicdo da capacidade instalada;

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

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

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

No refor¢o dos Servigos de Apoio Domiciliario e dos Centros de Dia, promovendo as condi¢gdes de
autonomia das pessoas idosas;

No aumento do numero de lugares em Lares de ldosos associados a situagdes de maior dependéncia;

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

O financiamento no dmbito do PARES, destina-se a:
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a) Obras de construgéo de raiz;

b) Obras de ampliagédo, remodelacgao de edificio ou fragao;
¢) 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) Fiscalizagéo 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 ¢ exclusivamente financiado com verbas provenientes dos resultados liquidos da exploragao
dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social

Quadro 32 - PARES - Execugao

Contratos de Desisténcias/Rescisdes  Contratos

Aviso Comparticipagao " " Encerrados
Financeira Ocorridas Ativos
PARES | 258 26 232 191
PARES II 267 38 229 173
PARES IlI 75 21 54 31
Total 600 85 515 395
Fonte: UAP Situagdo da BD a 31/12/2020

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

No ambito destes contratos, foram apresentadas, ao ISS, |.P., desisténcias por parte das entidades
promotoras, assim como o ISS, I.P. também formalizou rescisdes aos Contratos de Comparticipagéo
Financeira, designadamente 26 no ambito do PARES |, 38 no dmbito do PARES Il e 21 no ambito do
PARES I, identificando-se como principais constrangimentos, a falta de capacidade financeira para as
entidades garantirem a componente privada do investimento e o consequente incumprimento dos
respetivos contratos face a ndo execucgao dos projetos de investimento de acordo com o clausulado.
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Quadro 33 - PARES - Resultados agregados -
Lugares a Criar/Remodelar contratualizados/Executados (Encerrados)

Unidades: N°, % e euros

Execugao PARES | PARES II PARES Il TOTAL
§ Investimento Publico (€) 88.922.635,77 | 91.864.888,53 | 14.980.655,27 | 195.768.179,57
g Projetos 232 229 54 515
G| Seapos o e o4
@
% Lugares a Abranger 14.062 15.660 3.009 32.731
é Novos Lugares 12.515 14.298 2.723 29.536
§ Postos de Trabalho a Criar 3.404 4.051 811 8.266
Execugéo Investimento Publico Executado (€) - - - 188.521.040,05
Financeira
31/12/2020 | Taxa de Execugéo Financeira - - - 96,30%
= Projetos Concluidos 191 173 31 395
é Taxa de Execugéo Fisica 82,33% 75,55% 57,41% 76,70%
§ § Respostas Sociais (cria- 361 365 31 757
@g das/remodeladas)
% % Lugares Abrangidos 11.416 11.930 1.774 25.120
;3: Novos Lugares 10.177 11.169 1.810 23.156
i Postos de Trabalho Criados 2.509 2.892 412 5.813
Fonte: UAP Situagdo da B': 31/12/2020

Até ao final do ano de 2020, foram encerrados administrativamente, em valor acumulado, 395 projetos
dos 515 Contratos ativos, distribuidos pelos 3 avisos de abertura, tendo maior peso o nimero de projetos
encerrados atinente ao PARES |, representando cerca de 37,09% dos projetos ativos, seguido pelo
encerramento de projetos ocorrido no PARES I, com um peso equivalente a 33,59%. No que concerne
ao PARES Ill, o seu peso representa somente 6,02% do total de projetos ativos. No global, tendo em
consideragéao o total de Contratos validos a taxa de encerramento administrativo dos projetos ascende a
76,70%.

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 avaliagdo técnica e consequente deferimento dos pedidos de alteragédo de
projetos apoiados neste programa. Sinaliza-se o facto de terem sido elaboradas 21 adendas aos
contratos de comparticipagao financeira.

Quadro 34 - PARES - Lugares criados/remodelados (Projetos encerrados)

Criancas e Jovens Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
Reconversao
Lar Residen-  Residéncia Centro
Creche CATL em CAO SAD Lar SAD
cial Auténoma Dia
Creche

N.° Lugares 11.163 33 265 460 144 210 4.092 4.081 4.672
Total 11.196 1079 12.845
Total Geral 25.120

Fonte: UAP
Situagdo daBD a 31/12/2020
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Programa PARES 2.0
O investimento em equipamentos sociais € uma dimensao estratégica do desenvolvimento de Portugal.
E reconhecido que o alargamento da rede de equipamentos sociais & um fator determinante para o bem-
estar e a melhoria das condi¢des de vida dos cidadaos e das familias, dando resposta as necessidades
mais prementes das populagdes e dos territérios, priorizando de forma rigorosa e transparente os
equipamentos sociais que se situem em territérios com uma baixa cobertura, de forma a corrigir as
assimetrias existentes ao nivel da distribuicdo da capacidade instalada no territério.

Deste modo, foi criada uma nova geragdo do Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos
Sociais, denominado PARES 2.0, através da Portaria n.° 290/2019, de 5 de setembro.

O PARES 2.0 assenta na abertura de candidaturas, apoiando assim investimentos na area dos
Equipamentos Sociais, viabilizando a promogao de respostas sociais de qualidade aos utentes, adocao
de solugdes capazes de assegurar a qualidade e modernizagdo, bem como responder, de forma
eficiente, a novas necessidades sociais territoriais.

O alargamento e consolidagdo da rede de servigos e equipamentos sociais no ambito do PARES 2.0
concretiza-se através de avisos de abertura de candidatura, fixados por despacho do Membro de
Governo responsavel pela area da seguranga social.

e Criacdo de novos lugares em Creche (Tipologia1)
Despacho n.° 8297-D/2019, de 18 de setembro

Decorreu entre 19 de setembro e 19 de novembro de 2019, o periodo de candidaturas ao PARES 2.0,
destinado a todas as entidades do setor social e solidario, cujos projetos de investimento se destina
exclusivamente a criagdo de novos lugares em Creche (Tipologia1), e se situem nos concelhos cuja taxa
de cobertura seja inferior a 33% e nos concelhos das areas metropolitanas de Lisboa e Porto, onde a
cobertura da rede apresenta maiores fragilidades e € influenciada pelos movimentos pendulares entre a
residéncia e o local de trabalho das familias.

A dotacao orcamental nesta resposta Creche corresponde ao montante de financiamento publico que
totaliza € 37.000.000 euros.

Neste contexto e desde que enquadradas na Tipologia 1 do Regulamento do PARES 2.0, consideraram-
se elegiveis as seguintes candidaturas:

e Obras de construcdo de raiz ou aquisicdo de imével e respetiva adaptagcdo, que visem
exclusivamente a criagéo de lugares em Creche (monovaléncia).

e Obras de ampliagao/remodelagao/reabilitagdo e/ou reconstrucdo de equipamentos existentes,
que visem exclusivamente a criagdo de lugares em creche.

e Obras de construgao de raiz ou aquisicdo de imdvel e respetiva adaptacéo, que visem a criagao
de lugares em Creche, podendo estar acoplada a estabelecimento de educacéo pré-escolar
(multivaléncia).

O PARES 2.0, viabiliza a promogao de respostas sociais de qualidade aos utentes, adogao de solugbes
capazes de assegurar a qualidade e modernizagdo, bem como responder, de forma eficiente, a novas

necessidades sociais territoriais e conciliagdo da vida familiar com a vida profissional.

Foram assinados 25 contratos, que acrescem aos 15 contratos assinados no passado més de novembro,
o0 que totaliza cerca de 13 milhdes de euros de investimento publico, num investimento total que
ultrapassa os 22,5 milhdes de Euros. Serdo intervencionados 2.129 lugares, dos quais 1.746

correspondem a criagdo de novos lugares.
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PARES 3.0

O Programa de Estabilizagdo Econdmica e Social (PEES), aprovado pela Resolu¢do do Conselho de
Ministros n.° 41/2020, de 6 de junho, veio estabelecer as medidas adequadas para o periodo temporal
subsequente ao estado de emergéncia e a situacdo de calamidade, entre outras medidas destinadas ao
reforco do apoio as respostas sociais, estava prevista a criagdo de uma nova geragdo do Programa
PARES.

Na continuidade dos objetivos tragados pelo programa PARES, e acomodando resposta a novos
desafios evidenciados no periodo de pandemia provocada pela COVID-19, o investimento em
equipamentos sociais assume uma dimensdo estratégica cada vez mais relevante para o
desenvolvimento de Portugal, nomeadamente na retoma da economia, em particular da economia social,
cujo papel cooperante e decisivo na constru¢do de uma sociedade socialmente mais justa e digna
impulsiona para uma nova ambicdo da rede de equipamentos sociais, que aumente a qualidade e a
capacidade das respostas nas areas da infancia, pessoas com deficiéncia e populagéo idosa.

Deste modo, foi criada e regulamentada uma nova e 3% geragdo do Programa de Alargamento da Rede
de Equipamentos Sociais, denominado PARES 3.0, e cujo regulamento de acesso é publicado em anexo
a Portaria n.° 201-A/2020, de 19 de agosto.

O alargamento e consolidacdo da rede de servigos e equipamentos sociais no ambito do PARES 3.0
concretiza-se através de avisos de abertura de candidatura, fixados por despacho do Membro de
Governo responsavel pela area da seguranga social.

Através do Despacho n.° 9952/2020, de 15 de outubro, decorreu entre 15 de outubro e 30 de novembro
de 2020, um periodo de candidaturas ao PARES 3.0, destinado a todas as entidades do setor social e
solidario, cujos projetos de investimento se enquadrem nas seguintes tipologias:

e < Tipologia 1 do Regulamento do PARES 3.0 - projetos de investimento que criem novos lugares
nas respostas sociais elegiveis constantes do ponto 2 do aviso de abertura de candidaturas.

e - Tipologia 2 do Regulamento do PARES 3.0 - projetos de investimento que visem a realizagao
de obras em estabelecimentos de apoio social que revistam carater de urgéncia ou quando se
verifique a necessidade de adaptagdo de instalagbes e/ou substituicdo de materiais e
equipamentos, em especial aquelas cujo deficiente funcionamento ponha em causa a
seguranga, o bem-estar e a qualidade dos servigos prestados, sem que se verifique um aumento
de capacidade nas respostas sociais elegiveis constantes do citado ponto 2 do presente aviso.

Neste contexto e desde que enquadradas nas Tipologias 1 e 2 do Regulamento do PARES 3.0, séo
elegiveis as candidaturas as seguintes respostas sociais elegiveis:

* Estrutura Residencial para Pessoas Idosas;
* Servigo de Apoio Domiciliario;

+ Centro de Dia;

* Centro de Atividades Ocupacionais;

* Lar Residencial;

* Residéncia Auténoma.

A dotagao orgamental definida as referidas candidaturas, corresponde a um montante de financiamento
publico que totaliza € 110.000.000 euros, abrangendo a totalidade do territério de Portugal Continental.

Programa orgcamental P-012 - Trabalho, Solidariedade e Segurancga Social

O Programa de Investimento e Despesas de Desenvolvimento da Administracdo 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.
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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 avaliagdao do
respetivo Programa.

Em 2020 estiveram em execucdo 3 projetos sendo que ndo sera 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 reconversao, alteragdo e/ou
ampliagdo, as quais, a data da elaboragao 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 situagéo, 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 gestdao deste Programa de
investimento. Neste contexto ressalva-se que em 2020 foram aprovados 10 pedidos de reprogramagdes
fisicas.

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 nao sejam instituicdes 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:

Obras de construgao de raiz;
Obras de ampliagéo, remodelagao de edificio ou fragao;
Aquisicao 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 bancario 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.

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 2020 estiveram em execugao 12 projetos
sendo que relativamente a 5 projetos ja foi emitido o ultimo pagamento.

Um dos fatores que acompanha a longa execugdo 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 caugéao, de hipoteca sobre o imdvel objeto do apoio ao investimento (livre de 6nus) ou outro
imovel propriedade da entidade promotora (livre de énus) ou outra garantia especial.
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No periodo que decorre entre a amortizagado 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 exploracao
dos jogos sociais atribuidos ao Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social.

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

Unidade: n.° e euros

A . N.° de Lugares Investimento
Area de Respostas  Equipamentos Respostas
Intervengao Sociais Contratualizados P Total Criar Remoaen Publico Contratua-
lizado
Infancia Creche 3 3 124 124 0
Idosos Lar de 9 9 289 236 53 1.263.453,78 €
Idosos
Total 12 12 413 360 53 1.263.453,78 €
Fonte: UAP Situagdo daBD a 31/12/2020

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, servigo
de apoio domiciliario, centro de atividades ocupacionais, entre outras), assente no reconhecimento e
valorizagdo, por parte do Estado, do contributo das Instituicbes para a realizagao dos fins da acao social,
enquanto expressao organizada da sociedade civil.

Quadro 36 — Cooperagao

Unidade: N.° e milhares de Euros
Variagao (2018 - 2020)

2018 2019 2020
N.° %
Acordos 13.075 13.060 13.050 -25 -0,2%
Utentes 458.284 462.419 469.261 10.977 2,4%
Despesa 1.371.630 1.423.102 1.454.313 82.683 6,0%

Em 31.12.2020 estavam em vigor 13.050 acordos de cooperagéo, valor ligeiramente inferior ao de 2019
(13.060). A cooperagao abrangia, porém, no final de 2020, mais utentes relativamente ao ano anterior,
num total de 469.251 lugares, com reflexo no aumento do montante investido, que ascendeu a 1.454 m€.
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Quadro 37 - Cooperagao na area da Infancia e Juventude

Unidade: N.° e milhares de Euros

Respostas Acordos Utentes Despesa
Criancas e Jovens em Geral 4.429 205.687 488.233
Ama e Creche Familiar 51 2.195 5.514
Creche 1.856 75.285 259.075
Educagao Pré-escolar 1.373 79.674 190.580
Centro de Actividades de Tempos Livres 1.149 48.533 33.064
Criancas e Jovens com deficiéncia 155 8.328 16.468
Intervengao precoce 137 7.804 13.384
Lar de Apoio 16 224 2.075
Transporte de pessoas com deficiéncia 2 300 1.009
Criangas e Jovens em situagao de perigo 477 12.192 74.349
I'enCtzlntro de apoio familiar e aconselhamento pa- 173 4.470 8.497
Equipa de rua de apoio a criangas e jovens 3 84 734
Acolhimento familiar 3 80 330
Centro de acolhimento temporario 113 2.052 25.328
Lar de infancia e juventude 170 5.434 38.889
Apartamento de Autonomizagéo 15 72 571
Total 5.061 226.207 579.050
Fonte: GPE Situagdoda BD a 31/12/2020

Dentro da cooperagéo, nesta area, 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 2020
existia um total de 5.061 acordos para estas respostas, que abrangeram 226.207 utentes, o que se
traduziu numa despesa de 579.050 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 2020 cifrou-se em 16.468
milhares de euros, mediante 155 acordos, que beneficiaram cerca de 8.328 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 autonomizacao.

A despesa associada a cooperagao neste ambito cifrou-se em 74.349 milhares de euros, o que permitiu
abranger aproximadamente 12.192 utentes, num total de 477 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 6.403 182.477 646.188
Servigo de Apoio Domiciliario 2.394 69.540 268.724
Centro de Convivio 374 9.927 6.591
Centro de Dia 1.950 40.243 54.137
Centro de Noite 7 70 240
Acolhimento Familiar 1 8 15
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.677 62.689 316.481
Pessoas Adultas com Deficiéncia 914 23.995 166.107
Centro de Atendimento/ Acompanhamento e Reabilitagdo Social 47 2.133 3.862
Servigo de Apoio Domiciliario 26 596 1.623
Centro de Atividades Ocupacionais 471 14.394 88.200
Lar Residencial 298 6.470 67.943
Transporte de Pessoas com Deficiéncia 3 33 145
Residéncia Auténoma 69 369 4.334
Pessoas em Situagdo de Dependéncia 57 1.414 3.255
Servigo de Apoio Domiciliario 27 1.043 1.666
Apoio Domiciliario Integrado 27 326 1.314
Unidade de Apoio Integrado 3 45 275
Pessoas com Doenga do Foro Mental ou Psiquiatrico 51 859 4.035
Forum Sécio-Ocupacional 28 682 2.760
Unidade de Vida Protegida 17 99 813
Unidade de Vida Auténoma 3 17 38
Unidade de Vida Apoiada 3 61 424
Pessoas Sem-Abrigo 2 95 482
Equipa de Rua para Pessoas Sem-Abrigo 2 95 482
Total 7.427 208.840 820.067
Fonte: GPE Situagdo daBD a 31/12/2020

Notas: Acolhimento através das cooperagéo com as IPSS e ndo diretamente com as familias de acolhimento

Entre a populagdo 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 2020 num total de 6.403 acordos, abrangendo 182.477 utentes e com uma
despesa global de 646.188 milhares de euros.

Sao varias as respostas sociais dirigidas as pessoas adultas com deficiéncia: centro de atendimento,
acompanhamento e reabilitacdo social, servico de apoio domiciliario, centro de atividades ocupacionais,
lar residencial, transporte de pessoas com deficiéncia e residéncia autbnoma. Em 2020, 914 acordos
neste ambito originaram uma despesa de 166.107 milhares de euros, o que permitiu abranger
aproximadamente 23.995 utentes.
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O servigco de apoio domiciliario, o apoio domiciliario integrado e a unidade de apoio integrado séo as
respostas sociais vocacionadas para as pessoas em situagdo de dependéncia. Os cerca de 57 acordos
existentes apoiaram 1.414 utentes, representando uma despesa 3.255 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 2020, representando uma despesa de 4.035
milhares de euros.

A equipa de rua é a resposta destinada as pessoas em situagdo de sem-abrigo. Existem apenas 2
acordos nesta area, para cerca de 95 utentes, cuja despesa em 2020 foi de 482 milhares de euros.

Acordos de revisdao dos Acordos de Gestao e Acordos de Gestao com Comodato

Na sequéncia do processo de transferéncia da gestdo dos equipamentos sociais do ISS, |.P. de gestédo
direta iniciado em 2012, também designados por estabelecimento integrados de gestdo direta, para
entidades do setor solidario, considerou-se também avaliar a situagdo dos demais equipamento sociais,
ja sob gestao indireta desde inicio da década de 80 e anos seguintes, para se proceder a revisdo dos
acordos de gestdo com vista e sua regularizagdo e ajustamento ao enquadramento juridico aplicavel
atualmente a cooperagéo do Estado e do ISS, I.P. com as instituicbes da rede solidaria.

O processo tem vindo a ser desenvolvido em articulagdo entre o Departamento de Desenvolvimento
Social, a Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia e o Departamento de Administragao e
Patrimonio, sendo conduzido pelo Conselho Diretivo, e participado, através de diversas reunibes de
trabalho, pelos Centros Distritais, de forma a ser assegurado o apoio aos CDist na definicdo do modelo
negocial a estabelecer com as instituigbes com vista a transferéncia da gestdo do estabelecimento
integrado.

No presente ano, entre o periodo de outubro/dezembro o processo de revisdo dos acordos de gestao foi
impulsionado pela abertura do PARES 3.0, que previu uma linha de financiamento dirigida a recuperagéo
dos iméveis. Para o efeito foram revistos 10 acordos de gestéo, estando ainda em fase de analise 13.
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ESTABELECIMENTOS INTEGRADOS
Transferéncia da gestao para IPSS

Encerramento temporario/extingao

Acordos de gestao revistos

Acordos de gestao com revisdao em
curso

Acordos de gestdo|novos equipamen-
tos a integrar

TOTAL
Fonte: DDS
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2020

Lar de Odivelas

TOTAL

Lar de S&o José

Mans&o Santa Maria de Marvila

Centro Social de Bairro

Centro da Aptlia (antiga Colonia de Férias da Apulia)

Creche e Jardim-de-Infancia de Albufeira O Buzio

Centro de Apoio Social de Albufeira- O Bulzio (novo)

Associagao dos Pescadores Aposentados de Matosinhos (Casa dos Pescadores)
Centro de Educagéo Especial do Dr. Leonardo Coimbra

Centro da Praia da Arvore (antiga Colénia de Férias da Praia da Arvore)
Lar Monte dos Burgos

Infantério e Jardim-de-Infancia da Romeira

Centro do Cabedelo (antigo Centro Infantil do Cabedelo)

SAOM

CATI- Coimbra

Internato Vitor Fontes

Centro Infantil de Deldes

Centro Infantil o Girassol

CASCD

Centro Infantil da Marinha Grande
Centro Infantil S0 Mamede de Infesta

Cl Coronel Sousa Tavares

Centro Social Nossa Senhora do Carmo - Fuseta
SCM de Albufeira
Associacdo Cultural e de Apoio Social de Olhdo

Quinta do Incenso

26

Decorrente deste processo foi também iniciado um trabalho com vista a clarificagdo e redefinicdo do

conceito de estabelecimento integrado e, posteriormente, a republicagdo dos anexos a Portaria que

define os estatutos do ISS, com a identificagdo de todos os imdveis do ISS, ou cujo o usufruto lhe esta

atribuido, e nos quais sdo desenvolvidas respostas sociais com acordo de cooperacéo.

Este processo tem impacto direto nas atribuigbes do ISS, IP e considerando que a celebragdo de

acordos de gestdo (com ou sem comodato), representam a delegagcédo em terceiros pela guarda e gestao

de bens publicos e prossecucdo de fins publicos, por varias décadas, estes processos devem ser

documentados para memdria futura da gestéo.

Esta em curso um processo que visa a revisdo dos anexos a Portaria que define os Estatutos do ISS, IP.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia

Pag. 83



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

PROCOOP

A cooperagédo entre o Estado e as entidades da economia social, designadamente as Instituicoes
Particulares de Solidariedade Social ou legalmente equiparadas, assume uma importancia central e vital
em termos da implementacéo de programas, medidas e servigos de protecdo social.

O modelo de cooperagao rege-se pelos principios orientadores da subsidiariedade, proporcionalidade,
solidariedade e participacdo, entendidos numa perspetiva de otimizacdo de recursos, sobretudo
financeiros, impondo a necessidade de uma efetiva programacgéo dos acordos de cooperagéo a celebrar,
em funcao da reavaliagdo de prioridades para o setor e, sobretudo, a definigdo de critérios e objetivos
uniformes e rigorosos na seleg¢do 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 niumero 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
selecao de respostas sociais promovidas pelas entidades do setor social e solidario.

No decurso do biénio de 2018/2019, procedeu-se a celebragdo de novos acordos ou o alargamento do
numero de utentes em acordo de cooperagéo das respetivas candidaturas aprovadas no ambito da 1.2
fase de candidaturas ao PROCOOP/2017, aberta em 15.05.2017, com a publicacdo em Diario da
Republica do Despacho n.° 4145-A/2017, de 11 de maio.

Neste contexto, foram celebrados 355 acordos de cooperagéo, dos quais 50 novos e 305 alargamentos
de acordos em vigor, conforme quadro abaixo:

Quadro 40 - PROCOOP - 1° aviso de 2017

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

Novo Revisao Novo Revisao
Centro de Atividades Ocupacionais 4 8 94 34
Centro de Dia 12 54 188 458
Creche 6 63 241 696
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 28 171 592 1.383
Lar Residencial 9 34

Total 50 305 1.115 2.605
355 3.720

Fonte: GPE Situagao da BD a 31/03r/21

O impacto financeiro anual destes acordos no orgamento da cooperagéo ascendeu a € 14,08 milhares de
euros.

No biénio de 2019/2020, procedeu-se a celebracédo de 285 acordos de cooperagao, dos quais 62 novos
e 223 revisOes referentes as candidaturas aprovadas na 1.2 fase de candidaturas ao PROCOOP/2018,
aberta em 18.06.2018, com a publicagcdo em Diario da Republica do Despacho n.° 5920-A/2018, de 12
de junho.
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Quadro 41-A - PROCOOP 1° aviso de 2018
N.° de Candidaturas N.° de Novos Lugares
Respostas Social

Novo Revisao Novo Revisao
Centro de Atividades Ocupacionais 9 13 137 46
Centro de Dia 10 39 149 287
Creche 10 76 325 796
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 29 87 638 613
Lar Residencial 4 8 86 26

Total 62 223 1.335 1.768
285 3.103

Fonte: GPE Situagao da BD a 31/mar/2021

O impacto financeiro anual destes acordos no orgamento da cooperagéo ascendeu a € 12,63 milhares de
euros

Em 2020, procedeu-se a celebragao de 149 acordos de cooperagao, dos quais 28 novos e 121 revisdes
referentes as candidaturas aprovadas na 1.2 fase de 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.

Quadro 421-B - PROCOOP 1° aviso de 2019

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

Novo Revisao Novo Revisao
Centro de Atividades Ocupacionais 9 1 202 1
Centro de Dia 5 21 70 156
Creche 4 67 134 688
Estrutura Residencial para Pessoas idosas 8 31 188 255
Lar Residencial 2 1 44 4

Total 28 121 638 1.104
149 1.742

Fonte: GPE Situagao da BD a 31/03r/2021

O impacto financeiro anual destes acordos no orgamento da cooperagédo ascendeu a € 7,3 milhares de
euros.

PARES Cooperagao-Programa

Conforme despacho n°® 5920-A/2018, publicado a 15 de junho de 2018, ndo foram elegiveis no ambito do
PROCOORP os lugares das respostas sociais financiados pelo Programa de Alargamento da Rede de
Equipamentos Sociais (PARES).

No &mbito da cooperagédo decorrente do Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais
(PARES) foram celebrados 20 acordos novos ou revistos no PARES — Programa, registando um
aumento de capacidade de 119 lugares. O impacto destes compromissos no fundo PARES — Corrente
2021 podera ser, no maximo, de 357.327€, tendo em consideragcao as comparticipagbes em vigor em
2020.
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Quadro 43 - PARES Cooperagao-Programa
RESPOSTA SOCIAL N de Acordos Novos ou N° de Novos Utentes IMPACTO ANO SEGUINTE
Centro de Dia 6 35 50.908 €
Creche 9 54 183.682 €
Servigo de Apoio Domicilidrio 5 30 122.737 €
Total Geral 20 119 357.327 €

Na desagregacao dos acordos celebrados pelas diferentes respostas sociais destaca-se a Creche com
45%, o Centro de Dia, com 30%, seguindo-se o Servico de Apoio Domiciliario, com 25%, a Estrutura
Residencial para Pessoas |dosas e o Estabelecimento de Educagéo Pré-Escolar, ambos com 10% e
finalmente o Lar Residencial e o Centro de Atividades de Tempos Livres, com 5%.

Da distribui¢cdo dos utentes abrangidos pelos acordos de cooperagéo celebrados no dmbito do PARES —
Programa 2019 sobressai um maior peso relativo da creche, que assume 43% dos lugares financiados
através deste fundo. Seguem-se as respostas Centro de Dia, que representa cerca de 22% da
capacidade contratualizada e o Lar Residencial com 18%. A Estrutura Residencial para Pessoas |dosas
e 0 Servigo de Apoio Domiciliario contam com 14% e 12% respetivamente. Com uma menor expressao,
apresentam-se em 2019 os Estabelecimentos de Educagédo Pré-Escolar e os Centros de Atividades de
Tempos Livres a representar 5%e 4% do numero de acordos celebrados.

Quanto ao impacto financeiro em 2020, o Servigo de Apoio Domiciliario representa 58% do montante
global, seguindo-se o Lar Residencial com 41%, a Creche com 22%, a Estrutura Residencial para
Pessoas Idosas com 12% e o Centro de Dia com 5%.

Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

Durante o ano 2020, foram acompanhadas 6.661 das 12.042 respostas sociais existentes.,
correspondendo a uma execugao de 55%.

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 doenca 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.

Assim, de forma a ser possivel a quantificagdo Das respostas sociais acompanhadas durante o ano de
2020, com vista a ser aferido o resultado real do indicador, dando relevancia ao esfor¢o das Equipas no
contexto de pandemia, foi considerado o trabalho efetuado em cada um dos periodos conforme
enquadramento legal e demais orientac¢des:

- Acompanhamento de janeiro a margo num contexto normal pré-pandemia;
- Acompanhamento diario iniciado na fase de emergéncia e em continuidade até ao momento;

- Despacho 6876/2020, 3 de julho de 7 de julho até 31 de agosto acompanhamento mensal das
respostas residenciais.

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

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 aumentaram 13,1% face
a 2019, quanto a montantes atribuidos, em termos absolutos regista-se um crescimento de € 1.216.194
euros, por comparagdao com o montante global concedido em 2019. Verifica-se ainda um crescimento
significativo no niumero de entidades apoiadas, representando uma variagdo positiva de 35,6% face a
2019 (+31 entidades do que em 2019).

Quadro 44 - Fundo de Socorro Social: apoios concedidos, por ano e por tipologia de apoio

Unidade: N.° e euros
2018 2019 2020 Variagéo (2019 - 2020)
Tipologia

N.° Montante N.° Montante N.° Montante N.° % Montante %

Equilibrio Financeiro 61 | 5.867.400 | 61  7.546.050 58  8.521.664 -3 -4,9% 975.614 | 12,9%

-

Equipamento e obras 2 887.600 | 11 1.114.016

-

2| 1.039.861 1 9,1% -74.155 -6,7%

Viatura 47 | 895.800 11 193.876 | 43 698.882 | 32 | 290,9% 505.006 | 260,5%
Outros 5| 453700 4| 404.776 5 214506 1| 250% | -190.270 | -47,0%
Total 125  8.104.500 | 87  9.258.718 118 | 10.474.912 31 35,6% 1.216.194 | 13,1%

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

Analisando por rubrica, ndo obstante se observar uma ligeira diminuicdo no numero de entidades
apoiadas, verificamos que o acréscimo mais significativo, registou-se na rubrica “Equilibrio Financeiro”,
com um aumento de 12,9% no montante atribuido, representando em termos financeiros um crescimento
de € 975.614 euros e um impacto financeiro global associado a esta rubrica de € 8.521.664 euros. Esta
rubrica representa, em termos percentuais, 81,4% do montante total de apoios atribuidos as entidades
em 2020, respetivamente.

Destaca-se igualmente, o crescimento bastante significativo e elevado registado na rubrica “Viatura”,
quer no numero de entidades apoiadas, representando uma variagédo positiva de 290,9% face a 2019
(+32 entidades do que em 2019), quer no montante atribuido, o qual foi significativamente superior ao
concedido em 2019, representando um acréscimo acentuado de 260,6% e em termos financeiros (€
505.006) euros.

Por oposicdo, a rubrica “Equipamento e Obras”, ainda que se observe um acréscimo de + 1 entidade
apoiada do que em 2019, registou-se um decréscimo face ao ano anterior de 6,7% no montante atribuido
e em termos financeiros, um decrescimento de € 74.155 euros.

Igual situagdo se observou na rubrica “Outros”, apesar do crescimento de 1 entidade face a 2019, o
montante atribuido diminuiu 47%, representado em termos financeiros € - 190.270 euros,
respetivamente.
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Em termos globais, durante o ano de 2020 foram concedidos 118 apoios financeiros extraordinarios no
ambito do FSS, no montante total de € 10.474,912 euros.

Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais

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

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

. Creche

. Centro de Acolhimento Temporario
. Lar de Infancia e Juventude

. Centro de Atividades Ocupacionais
. Lar Residencial

. Centro de Dia

. Servigco de Apoio Domiciliario

. Estrutura Residencial para Idosos

Estes Modelos, baseiam-se nos principios de gestdo da qualidade, onde s&o estabelecidos os requisitos
necessarios a implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas
Respostas Sociais, constituindo-se como ferramentas de apoio a gestdo das Instituicbes Sociais, que
visam a garantia da sua eficacia e melhoria continua da sua eficiéncia.

Os Modelos baseiam-se num conjunto de critérios e requisitos com 3 niveis de Qualificagcao de crescente
exigéncia (C, B e A), que uma vez avaliados através de um processo de certificagcdo, da a oportunidade
das Instituicbes serem detentoras de uma Marca de Qualidade, legalmente registada e propriedade do
ISS, IP.

Em 2020 procedeu-se a renovacao das licengas para as 3 Marcas Nacionais “ISS - Resposta Social
Certificada”:

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel A

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel B

ISS - Resposta Social Certificada, Nivel C

A certificacdo 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
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da Qualidade, que atestam a evidéncia do cumprimento dos requisitos estabelecidos nos modelos de
avaliagéo.

A atividade de certificagdo acreditada foi desenvolvida em 2020 por trés entidades:

. APCER Portugal,
. EIC — Empresa Internacional de Certificagdo, S.A.
. SGS Portugal

Os resultados acumulados em 2020, relativamente as respostas sociais certificadas pelas trés entidades
certificadoras, revelam um decréscimo do numero de Respostas Sociais certificadas relativamente a
2019, registando menos 14 respostas certificadas.

A distribuicdo das respostas certificadas por tipologia e por nivel, em 2020, é a constante do quadro
seguinte.

Quadro 45 - Respostas Sociais Certificadas

Nivel de Qualificagao

Respostas Sociais Total
A B C
Creche 9 5 6 20
Centro de Dia 2 2 7 1
Estrutura Residencial para Idosos @ 7 3 7 17
Servigo Apoio Domiciliario 6 3 4 13
Centro de Atividades Ocupacionais 2 1 0
Lar Residencial 2 1 1 4
Centro de Acolhimento Temporario 2 0
Lar de Infancia e Juventude 1 0 1
Total 31 15 25 71
Fonte: GAQGR 29.03.2021

@ Contempla as respostas de Acolhimento Institucional de Idosos, nomeadamente Lar de Idosos

Gratuitidade da frequéncia das respostas socias Creche e Creche Familiar
O Governo, na esteira dos principios preconizados na Lei de Bases do Sistema da Seguranga Social,
aprovada pela Lei n.° 4/2007, de 16 de janeiro, alterada e republicada pela Lei n.° 83-A/2013, de 30 de
dezembro, determina um conjunto de medidas de apoio a natalidade, nomeadamente a gratuitidade da
frequéncia de creche para todas as criangas cujas familias, independentemente do numero de filhos,

estejam enquadradas nos escaldes mais baixos do rendimento da comparticipagao familiar.

O Orgamento do Estado para 2020, aprovado pela Lei n.° 2/2020, de 31 de margo, prevé, no artigo 146.°,
as linhas diretrizes da medida gratuitidade de creche.

O numero 1, do artigo 3.° da Portaria n.° 271/2020, de 24 de novembro, estabelece que “da aplicacdo do
principio da gratuitidade da creche a todas as criancas abrangidas pelo 1.° escaldo de rendimento da

comparticipacdo familiar e pelo 2.° escaldo, a partir do segundo filho, no ano letivo de 2020-2021,

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 89



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

decorre uma compensacao financeira, no d&mbito dos acordos de cooperacéo, equivalente ao valor da

comparticipagdo familiar cobrada as familias, a data da producéo de efeitos da presente portaria”.

O pagamento da compensagdo é realizado a instituicdo, apdés submissdo da frequéncia mensal, que
integra, de forma desagregada, para além da informagao ja prevista, o escaldo de rendimento do
agregado familiar e o valor da comparticipagdo familiar de cada crianga, em sede do Sistema de

Informacao da Seguranca Social/Cooperacao, ao Instituto da Seguranca Social, I. P. (ISS, I. P.).

Os montantes em causa, foram objeto de devolugédo pelas Instituicdes as familias, desde o més de
setembro de 2020, e subsequentemente a referida devolugéo, passaram a ndo ser cobrados as familias,

ficando a cargo da Seguranga Social.

Durante o ano de 2020 (meses de setembro, outubro, novembro e dezembro de 2020), foi executado um
montante de 4.122.166,07 €, correspondendo a um valor médio mensal de 1.030.541,52 €. O n.° de
agregados familiares/criangas abrangidas no final do ano de 2020 (més de dezembro) foi de 15.639.

Nesta fase, é ainda muito complexo prever a evolugdo da situagdo da gratuitidade da frequéncia de
creche durante o ano de 2021. Os resultados dos efeitos econdmicos e sociais de maior impacto (que
nao poderao ser dissociados da evolugédo do atual contexto pandémico) ainda terdo de ser aferidos, pelo
que sera mantida a monitorizagéo regular desta medida.

Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI)

A Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI) tem como objetivo agilizar e ajustar as
respostas aos grupos de pessoas em situagcdo de dependéncia, e aos diferentes momentos e
circunstancias da prépria evolugdo das suas patologias, sendo simultaneamente, promotoras de
autonomia e participacao dos destinatarios, reforgando as capacidades e competéncias das familias para
lidar com essas situagdes.

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

e Unidades de Convalescencga (UC);

¢ Unidades de Média Duragéo e Reabilitagao (UMDR);

¢ Unidades de Longa Duragéo e Manutengao (ULDM);

e Equipas de Cuidados Continuados Integrados (ECCI);
No ambito dos Cuidados Pediatricos existem as seguintes tipologias:

e Unidades de Ambulatério Pediatrico (UAP),;

e Unidades de Cuidados Integrados Pediatricos nivel 1 (UCIP-1).

No ambito dos Cuidados Continuados de Saude mentel existem as seguintes tipologias:
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e Equipa de Apoio Domiciliario (EAD);Equipa de Apoio Domiciliario (EAD-IA);

¢ Residéncia Autonoma (RA);Residéncia de Apoio Maximo (RAMa);

o Residéncia de Apoio Moderado (RAMo);Residéncia de Treino de Autonomia (RTA);

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

e Unidade Sécio Ocupacional (USO)

e Unidade Sécio Ocupacional na area da Infancia e Adolescéncia (USO-IA).
A partir do Decreto-Lei n.° 136/2015 de 28 de julho, os Cuidados Continuados Integrados de Saude
Mental (CCISM), passaram a integrar a RNCCI, tendo as experiéncias piloto iniciado em 2017. A

duracdo das experiéncias-piloto foi sucessivamente prorrogada, tendo terminado um periodo a 30 de
junho de 2020.

Face a necessidade de integrar novas respostas nas experiéncias-piloto, o Despacho n.° 5142/2020, de
4 de maio, prorroga as mesmas até 31 de dezembro de 2020, dando-se o terminos das experiéncias
piloto nesta data e possibilitando assim uma avaliagao global.

Em 2020, a execugéo fisica da RNCCI foi a seguinte:

Quadro 46 - RNCCI - Execugao fisica

Unidade: n.°, euros e %

Variagao (2019 - 2020)

2018 2019 2020
N.° %
Unidades de Convalescenga 935 1.078 1.147 69 6%
Unidades de Média Duragdo e
Reabilitacdo 2.674 2.873 3.060 187 6%
pnidades de Longa Duragdo e 4.794 4916 5115 199 4%
Lugares anutencao
Unidades de Cuidados Paliativos** 168
Unidades de Cuidados Integrados
s 17
Pediatricos
Total 8.571 8.867 9.339 472 5%
SCM 105 176 190 14 7%
IPSS
Outras 64 91 94 3 3%
Instituigcdes
por Titularida- | SNS 8 8 8 0 0%
de

Privadas 35 66 79 13 16%
Total 212 341 371 30 8%

Fonte: ACSS e DDS
**As Unidades de Cuidados Paliativos estdo integradas na Rede nacional dos Cuidados Paliativos, que néo integra a Seguranga
Social.

O Decreto Lei 136/2015 de 28 julho separa os cuidados paliativos da RNCCI

e O numero de lugares de internamento contratados, em funcionamento a 31 de dezembro de
2020, era de 9.322, distribuidos da seguinte forma: 5.115 em ULDM;3.060 em UMDR; 1.147 em
UC;17 em CCI Pediatricos (UCIP-1 com 17 lugares);

e Face ao ano anterior, a tipologia que regista um maior nimero de lugares continua a ser a
ULDM, representando 55% do total de lugares de internamento existentes na RNCCI;

e O numero de lugares em ambulatério e de visitas domiciliarias, em funcionamento a 31 de
dezembro de 2020, era de 5657 distribuidos da seguinte forma:5.637 em ECCI e 20 em UAP.
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e Comparativamente a 2019 houve acréscimo de 455 lugares de internamento na Rede Geral,
distribuidas por 199 em ULDM, 187 lugares em UMDR e 69 em UC. Relativamente aos CCI
Pediatricos ndo se verificou qualquer alteracdo no numero de lugares em funcionamento no
periodo em andlise. Em relac&o as visitas domiciliarias houve um decréscimo de 14 lugares.

No dmbito dos Cuidados Continuados de Saude mentel existem as seguintes tipologias:

e 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);

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

¢ Unidade Sécio Ocupacional (USO)

e Unidade Sécio Ocupacional na area da Infancia e Adolescéncia (USO-IA).
A partir do Decreto-Lei n.° 136/2015 de 28 de julho, os Cuidados Continuados Integrados de Saude
Mental (CCISM), passaram a integrar a RNCCI, tendo as experiéncias piloto iniciado em 2017. A

duragdo das experiéncias-piloto foi sucessivamente prorrogada, tendo terminado um periodo a 30 de
junho de 2020.

Face a necessidade de integrar novas respostas nas experiéncias-piloto, o Despacho n.° 5142/2020, de
4 de maio, prorroga as mesmas até 31 de dezembro de 2020, dando-se o terminos das experiéncias
piloto nesta data e possibilitando assim uma avaliagdo global.

Em 2020, a execugao fisica das tipologias de CCISM foi a seguinte:

Quadro 47 - RNCCI tipologias de CCISM - Execucéo Fisica

Unidade: n.°

2020
Residéncia de Treino de Autonomia (RTA) 19
Residéncia Auténoma (RA) 27
Residéncia de Apoio Moderado (RAMo) 28
Residéncia de Apoio Maximo (RAMa) 48

Unidade Sécio Ocupacional (USO) 155

Lugares
Unidade Sécio Ocupacional (USO) IA 30
Residéncia de Treino de Autonomia (RTA) 7
Subtipo A

Equipa de Apoio Domiciliario (EAD)* 56
Equipa de Apoio Domiciliario (EAD-IA)** 8

Total 378
SCM 2

IPSS

Instituigoes por Outras 26
Titularidade Privadas 0
Total 28

Fonte: ACSS e DDS

* os lugares em EAD dizem respeito a visitas/dia

** incluida tipologia EAD-IA - 8 lugares
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Relativamente aos CCISMI, a 31 de dezembro de 2020, existiam em funcionamento 378 lugares
distribuidos por 129 lugares de internamento, 185 lugares em ambulatério e 64 visitas domiciliarias
disponiveis. Verificou-se um aumento de 100 lugares em CCISM, que corresponde a um crescimento de
24% no numero de lugares de ambulatério (60 novos lugares) e 167% nas visitas de apoio domiciliario
(40 novas visitas domiciliarias), comparativamente a 2019.

Em 2020, foram autorizados 771 novos lugares (571 na Rede Geral e 200 nos CCISM). Dos 571 novos
lugares autorizados na Rede Geral, 107 foram no ambito excecional do COVID-19.

Transitaram ainda para 2020, 292 lugares por abrir, mas autorizados em anos anteriores, tendo a
maioria iniciado atividade em 2020.

Do total de 1063 lugares autorizados (771+292), abriram até 31 de dezembro de 2020, 564 lugares (464
da Rede Geral e 100 dos CCISM), restando 491 (399 da Rede Geral e 92 dos CCISM) por abrir (a
entidade “Associagao Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental” desistiu da abertura
de 8 lugares previamente autorizados).

No que respeita a execugéao financeira da RNCCI, tendo por referéncia o orcamento aprovado para os
encargos com o apoio social, verificou-se a execugdo do montante global de €43.078.624,38.
correspondendo a um aumento de 2% na despesa face a 2019, ndo obstante os 564 novos lugares
abertos no decorrer do ano.

E de mencionar que a Portaria n.° 307/20, de 30 de dezembro vai abranger compensagao de encargos
em 2020, que serao suportados em 2021.

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, pelo que, tendencialmente — e conforme se verifica pela
analise evolutiva do quadro infra - seriam progressivamente desativadas a medida que a situagdo
subjacente fosse mitigada.

No entanto, no inicio do ano 2020, foi mantida a necessidade de promover a cobertura das necessidades
alimentares pelas medidas que mais se adequam as caracteristicas do publico em presenga, dando
continuidade a contratualizagdo de protocolos, embora mantendo o perfil de diminuigdo do numero de
refeicbes a fornecer pelas instituicoes.

Desta forma, os protocolos celebrados para o ano de 2020 mantiveram, entre os meses de janeiro e
margo, o mesmo numero de refeicbes que em dezembro de 2019, sendo que, a partir de abril procedeu-
se a sua readequacao conforme as necessidades.

Por outro lado, no ambito do estado de emergéncia aplicado devido ao Covid-19, e que o pais
atravessou ao longo do ano de 2020, de abril a dezembro foi sentida a necessidade de se proceder a
manuteng¢ao do numero de refei¢cdes, atendendo ao encerramento de diversas respostas sociais que
prestavam apoio alimentar aos seus beneficiarios - designadamente "Refood" e "Banco Alimentar Contra
a Fome" - nalgumas localidades.
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Nesse sentido, com a publicagdo do Despacho n.° 7619/2020 (o qual veio definir as regras para o reforgo
da comparticipagao financeira do programa de apoio financeiro complementar a execu¢gdo POAPMC no
que se refere a 2.2 fase, com o objetivo de fazer face ao possivel aumento do nimero de destinatarios do
POAPMC, decorrente dos efeitos da situagdo epidemioldgica provocada pelo coronavirus SARS-CoV-2),
acautelou-se a possibilidade de realizagdo desse reforgo, através da assinatura de Adenda ao Protocolo
de Colaboragao.

Quadro 48 - Programa de Emergéncia Alimentar

Unidade: n.°, euros e %
Variagao (2019 - 2020)

2018 2019 2020
Valor %
Cantinas Sociais_Protocolos 643 561 526 -35 -6,2%
Refei¢des diarias (média) 16.497 12.414 11.573 -841 -6,8%
Montante executado 15.546.552 € 11.981.508 € 10.507.685 € -1.473.823 € -12,3%

Fonte: RAISS 2018/2019, DDS/UCRS, DGCF, CDist

Assim, da anélise dos dados em causa, manteve-se a necessidade da prestagao deste servico ao nivel
nacional, bem como a tendéncia progressiva de diminuicdo do n.° protocolos, refeicdes fornecidas e
montantes executados. Também se manteve a tendéncia demonstrada em anos anteriores, quanto a
diminuicdo do numero de refeigdes fornecidas face ao numero de refeigdes protocoladas.

Ou seja, apesar de, também neste dmbito, o evento da pandemia da COVID-19 ter tido implicagdes, ndo
se verificou um acréscimo do n.° de protocolos contratualizados nos 18 CDist, tendo existido um trabalho
de complementaridade por parte dos programas e outras iniciativas locais para colmatar as respetivas
necessidades no ambito alimentar.

Face a analise das propostas remetidas por cada distrito, com base na afluéncia de pedidos efetivados
pelas familias junto das instituicbes com protocolo de PEA_ 2020 — Cantinas Sociais, e verificando as
necessidades de cada realidade geografica, foi possivel assegurar os pedidos no ambito do apoio
alimentar em todos os distritos, através dos varios programas e medidas existentes na comunidade.

No que respeita a execugao orgamental do PEA no ano de 2020, a mesma ascendeu a 10.507.685€.

Nao obstante, o DGCF ainda se encontra em fase de encerramento da conta de geréncia de 2020, tendo
até 30 de abril para a submeter ao Tribunal de Contas, pelo que o total de execugao apresentado devera
ser considerado como provisorio.

Numa ética de monitorizagdo das eventuais redundancias na prestacdo de servicos alimentares, foram
efetuados os cruzamentos devidos, ndo sé quanto a verificagdo da existéncia de processo familiar de
todos os beneficiarios de Cantina Social, bem como entre estes e os beneficiarios do FEAC - Fundo
Europeu de Auxilio aos Carenciados (ja que a acumulagdo entre os dois programas de apoio alimentar
néo & possivel).

Em resumo, nesta fase € muito complexo prever a evolugdo da situagdo das Cantinas Sociais no
préximo ano, uma vez que os efeitos econémicos e sociais de maior impacto ainda terdo de ser aferidos,
pelo que sera naturalmente mantida a monitorizacdo regular da questdo de emergéncia alimentar de
modo a mitigar os mesmos junto da populagao.
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3.1.8.3. Infancia e Juventude
Assessoria Técnica aos Tribunais em Processos de Promogao e Protecao e Tutelares Civeis

A Assessoria Técnica aos Tribunais (ATT) é uma area de atuagao do Instituto de Seguranga Social, I.P.
que tem como finalidade emitir pareceres técnicos e acompanhar a execugéo de decisées em processos
judiciais no que diz respeito a Promogéo e Protecédo de Criangas/ Jovens (PP) e Tutelar Civel (TC). Em
ambas as vertentes, PP e TC, os circuitos processuais sao similares, e organizam-se em 2 fases: -
avaliagao diagnéstica e acompanhamento e execugéo de decisdes judiciais.

Tem vindo a ser privilegiada a articulagdo estreita com os tribunais, num trabalho devidamente articulado
com entidades competentes do Ministério da Justica com vista a implementagcdo da medida Simplex —
Tribunal + Direto, corporizada com a publicagdo da Portaria n.° 348/2019, de 4 de outubro, que
regulamenta as comunicagdes eletrénicas entre os tribunais judiciais e a Seguranga Social no ambito
dos processos tutelares civeis e de promogao e protecdo, de abrangéncia nacional, a qual entrou em
produgéo no passado dia 3 de julho de 2020.

Neste ambito foi definido o desenvolvimento de um interface para recegcao de informacgao relativa as
solicitagdes remetidas pelos tribunais, assim como, a resposta as mesmas. Esta ferramenta garante uma
distribuicdo automatica das solicitagcdes pelas varias equipas — Centros Distritais / EMAT, tendo em conta
regras definidas aquando da recegao das solicitagdes.

Este sistema de interoperabilidade constitui-se como uma solucéo integrada, permitindo a comunicagéo
entre os Tribunais e a Seguranga Social, em todas as areas de atuagdo em ATT, garantindo uma melhor
gestado das solicitacées ao nivel interno, constituindo-se igualmente como uma ferramenta de apoio a
gestédo da atividade na area da Assessoria Técnica aos Tribunais, 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 uniformizagcdo dos fluxos de comunicagdo nas
varias areas de atuacado da ATT: PP, TC e Processos Administrativos, facilitando a centralizagao das
respostas.

Desde que se iniciaram as comunicagbes eletrénicas entre os tribunais judiciais e as equipas de
assessoria técnica aos tribunais, foram remetidas 52851 solicitacées através da plataforma eletrénica.
Destas, cerca de 81% das solicitagbes recebidas dos ftribunais se enquadram em processos de
promogao e protegéo e pouco mais de 19% correspondem a solicitagbes de processos tutelares civel.

Nesta fase inicial verificaram-se ainda alguns constrangimentos, os quais tem vindo a ser identificados
pelo acompanhamento e monitorizacdo da implementacdo da medida e corrigidos pelos ministérios
envolvidos numa gestdo de mudanga que se quer agil e eficaz.

Foi igualmente iniciada a modelagcdo do processo de assessoria técnica aos tribunais permitindo
uniformizagdo de procedimentos a nivel nacional, bem como uma simplificagdo dos formularios de
suporte a atividade, os quais forram alvo de teste por parte das equipas distritais no ano de 2020.
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Adocgéao
v" Adogao nacional

Em 2020, a Adogao continuou a constituir-se como uma resposta para as criangas a quem esta medida
foi indicada como forma de cumprimento do direito e da necessidade de crescerem e se desenvolverem
no ambiente naturalmente mais propicio a um crescimento global harmonioso — a familia.

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

Relativamente a 2020, os dados relativos as equipas de adogdo do ISS, IP (adogédo nacional e
internacional) permitem destacar o seguinte:

v As equipas de adogédo do ISS, IP. foram notificadas da aplicagdo da alinea g) do Art.° 35° da Lei
n.° 142/2015, de 8 de setembro (segunda alteragao a Lei de Protegao de Criangas e Jovens em
Perigo, aprovada pela (Lei n.° 147/99, de 1 de setembro), a 106 criangas.

v" Ao longo de 2020 iniciou-se a pré-adogdo de 118 criangas, tendo as equipas de adogao do ISS,
IP recebido a comunicacgao de 127 adogbes decretadas.

v Por outro lado, a 31-12-2020, estavam a aguardar proposta de familia adotiva 181 criangas, sob
a responsabilidade dessas mesmas equipas.

v" No que respeita as candidaturas, em 2020 foram formalizadas 253 novas candidaturas,
selecionadas 153 e rejeitadas 8.

v Em 31-12-2020, 1182 candidaturas estavam a aguardar proposta de crianga, das quais 239
eram singulares e 943 conjuntas.

v" Na mesma data, as equipas de adogdo do ISS, IP registavam 329 processos ativos de criangas .
e 1775 processos ativos de candidatos .

v' As equipas do ISS, IP foram também responsaveis pela realizagdo de 105 acdes de formacado no
ambito do Plano de Formagido para a Adogado (sessdes A, B e C), que contaram com a
participacédo de 1487 candidatos.

v' Adocgao internacional

O Instituto da Seguranca Social é ainda, a Autoridade Central para a Adocao Internacional (ACAI)
designada nos termos do Artigo 6° da Convencgéo da Haia, de 29 de maio de 1993, relativa a Protecao
das Criangas e a Cooperagcdo em Matéria de Adogado Internacional, aprovada, por ratificacdo, pela
Resolugédo 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 marco.

No ambito da adogéo internacional registaram-se, em 2020:

v mais 5 candidaturas de cidaddos portugueses que pretendiam adotar criangas residentes no
estrangeiro (CAIRP - PPA) , totalizando 80 candidaturas ativas em 31-12-2020;

. ____________________________________________________________________________________________________________|
Pag. 96 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

v" mais 16 candidaturas de cidadaos estrangeiros que pretendem adotar criangas em Portugal
(CAIRE - PPO) , num total de 41 candidaturas a aguardar proposta naquela data.

Nesse ano, foram integradas 8 criangas (a maior parte delas em fratrias de 2 ou 3 elementos) em 4
familias adotivas residentes no estrangeiro, tendo unicamente como pais de destino Malta.

A Lista de Criangas com Necessidades Adotivas Particulares (NAP) sinalizadas para a adogao
internacional, gerida pela Autoridade Central para a Adogéo Internacional (ACAIl) contava com 102
criangas nessa situagao.

Deu-se continuidade ao trabalho de articulagao préximo com outras Autoridades Centrais e/ou entidades
mediadoras na area da adocéo.

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 Convengéo da Haia de 29 de
maio de 1993, relativa a Protegdo das Criancas e a Cooperacdo em Matéria de Adogao Internacional,
aprovada pela Resolugdo da Assembleia da Republica n.° 8/2003, de 25 de fevereiro. Em 31-12-2020
contabilizavam-se cerca de 20 pedidos nesse ambito, em diferentes fases processuais.

v" Apadrinhamento civil

A exemplo dos anos anteriores, no ano de 2020, 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 realizacdo de entrevistas informativas aos interessados, pela
formalizacdo de candidaturas, culminando na avaliagdao e habilitacdo de padrinhos. Assim, foram
habilitados 14 padrinhos civis em 2020, bem como homologados e decretados 10 compromissos de
Apadrinhamento Civil acompanhados pelas equipas do ISS, IP.

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

O ISS, IP participou ainda em 35 reunides do Conselho Nacional para a Adogao - CNA (e também em
outras 34 do seu Gabinete de Apoio Técnico - GAT) onde foram analisadas as propostas relativas as
criangcas em situacdo de adotabilidade para encaminhamento a adogdo e respetivas opgoes
apresentadas pelas equipas de adogao, a nivel nacional, para além de varios outros temas relacionados
com a parentalidade adotiva; funcionamento das equipas bem como a elaboracdo de Recomendagdes
que promovam a eficiéncia e uniformidade do trabalho nesta matéria.

O ano de 2020 foi marcado pela pandemia provocada pela COVID-19, o que colocou desafios
acrescidos a toda a sociedade, exigindo um conjunto de medidas e respostas por parte de varias
entidades e sectores.

As diversas areas funcionais do ISS, IP , nesta area funcional, tiveram, igualmente, que adaptar as suas
formas de organizacdo e funcionamento, bem como as metodologias de trabalho, para continuar a
exercer as suas atribuicdes, assegurando uma resposta ajustada e atempada dos servigos aos publicos
com que trabalham.
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Foram, neste sentido, desenvolvidas as seguintes atividades:

4 Com a implementagdo dos procedimentos técnicos ajustados as restrigbes impostas pela
pandemia, foram convocadas e realizadas 6 reunides interdistritais, em conjunto com os servigos
centrais, para promogéao e desenvolvimento de comunidades de praticas nesse dominio

4 O ISS, IP, na qualidade de ACAI, participou ainda na continuagéo dos trabalhos no ambito do
“Grupo de Peritos para a Prevencdo e Gestdo das Praticas llicitas em matéria de adocgao
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 Convengéo de 29 de maio de 1993 relativa a
Protecdo das Criangas e a Cooperagdo em matéria de Adogao internacional (Convengéo de 1993).

v Em 2020, o ISS, IP, na qualidade de membro do CNA, ACAI e UIJ/SAAC (Unidade de Infancia e
Juventude/Setor da Adogéo e Apadrinhamento Civil), participou, ainda, em 3 Audi¢cées Parlamentares
na Assembleia da Republica (AR), no ambito dos esclarecimentos solicitados pela Subcomisséo para a
Igualdade e Nao Discriminacdo da Comissdo de Assuntos Constitucionais, Direitos, Liberdades e
Garantias da AR, a requerimento do Grupo Parlamentar do Bloco de Esquerda.

v Em janeiro de 2020, iniciou-se também o desenho e modelagdo do processo de adogdo
internacional. Tratou-se de um trabalho de parceria entre o0 SAAC e o Nucleo de Qualidade e Gestao
do Risco, contando ainda com a colaboragao do Setor de Gestdo Organizacional, este ultimo intervindo
na formatacdo dos modelos/impressos utilizados no ambito da adogé&o internacional.

4 No final de dezembro de 2020, finalizou-se a modelagdo do processo P14.MNO3 — Adogao
Nacional (Incluindo Filho de Cbnjuge) e Guarda de Facto e Internacional.

AMAS

Ama é a pessoa, que mediante pagamento cuida na sua residéncia de criangas até aos trés anos de
idade ou até atingir a idade de ingresso nos estabelecimentos de educacéo 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.

Em 2020, no ambito do acompanhamento das atividades inscritas em PAF sobre as amas importa
destacar:

- Medidas genéricas de acompanhamento e monitorizagdo da atividade:

» Assegurar 0 Procedimento concursal para o seguro das criangas em ama integrada no
ISS;1.P., atividade em colaboragdao com o DAP
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Assegurar o Procedimento concursal para Aquisicdo e Entrega de Kit's de Limpeza e
Higienizacédo para as Amas Integradas do ISS, I.P , atividade em colaboragdo com o
DAP

Assegurar o Procedimento concursal para Fornecimento de equipamento e material
diversos para as Amas Integradas no ISS, |.P. - Processo n.° 2001/20/0001668,
atividade em colaboragdo com o DAP

Sharepoint para monitorizagao da atividade das amas elaborado e encontra-se em fase de
testar pelos Centros Distritais (aguarda disponibilizagao)

Acoes de acompanhamento aos distritos: realizacdo de 2 reunides nacionais.

- Medidas especificas COVID 19:

Disponibilizagdo de uma rede de respostas sociais (amas, creches, escolas, educacgéo pré-
escolar, Centro de Atividades Ocupacionais) para integrar as criangas filhas de
trabalhadores de servigos essenciais (Lei n.° 5/2020 de 10 de abril e Lei n.° 7/2020, de
10 de abril) sendo que para os filhos e dependentes dos profissionais dos setores
essenciais, que habitualmente ndo frequentam os estabelecimentos identificados da
rede de apoio, caso apresentassem documento comprovativo de pagamento da
mensalidade no equipamento de origem, os progenitores ficavam isentos do
pagamento no equipamento que agora recebe a crianga

Distribuicdo de um kit de material de higiene, limpeza, seguranga e equipamento de
protecao individual destinado as amas integradas no ISS,I.P.

Elaboracdo de orientagdo técnica especifica no ambito dos diferentes estados de
emergéncia, elaborada em articulagdo com a DGS — Diregcdo Geral de Saude para a
reabertura das Creches, Creches familiares, Amas — Orientagédo n°® 25/2020 - DGS

Elaboracdo de documentos de apoio a reabertura da atividade, designadamente: Guiao
orientador para as respostas sociais creche, creche familiar e amas; Ficha de
verificagdo das creches, creches familiares e amas e AMA | Guido de procedimentos
em tempos de COVID 19 — Plano de Contingéncia.

Realizacdo de webinar especifico sobre o retomar da atividade das creches, creches
familiares e amas (regime livre e integradas no ISS,I.P.) realizado em articulagdo com
a APEI — Associagado Portuguesa dos Educadores de Infancia e a DGS — Diregéo
Geral de Saude

Realizacado de testes a todas as amas integradas no ISS,I.P. e em regime livre no ambito
do retomar da atividade

Disponibilizagdo de kit informativo/formativo de material de apoio as equipas de
acompanhamento e as amas integradas no ISS,|.P. para fazer face ao contexto de
pandemia

Monitorizagao da atividade das amas integradas no ISS,I.P. integrada no POSIT
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» Elaboragdo de documento de perguntas frequentes no ambito do retomar da atividade das
creches, creches familiares e amas.

SNIPI -Sistema Nacional de Intervengao Precoce na Infancia

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

A Intervengdo Precoce na Infancia pode ser definida como um conjunto de medidas de apoio da area
social, da educacdo e da saude, para criangas entre os 0 e os 6 anos e suas familias, que sdo
disponibilizadas para:

e Melhorar as oportunidades de aprendizagem da crianga;
e Fortalecer as competéncias dos cuidadores;
e Promover os recursos das familias e da comunidade.

Estas acbes devem ser realizadas nos ambientes habituais das criangas (casa, creche, jardim de
infancia, outros), durante as rotinas e atividades diarias de forma a promover a participagdo da crianga
nas experiéncias de aprendizagem, partindo dos objetivos definidos pela familia.

A primeira infancia € um momento notavel de desenvolvimento cerebral. E nos primeiros anos que o
desenvolvimento e a aprendizagem decorrem com maior rapidez. Assim sendo, estdo criadas as
condig¢des para que a intervengao junto da crianga, contribua para o seu desenvolvimento futuro.

Os primeiros anos de vida da crianga sdo também uma fase de grande desafio para a familia. As
relacdes parentais e familiares vao-se construindo e é importante, que a crianca desenvolva sentimentos
de seguranga e de bem-estar, e experimente varias atividades de aprendizagem ricas em estimulos.

No ano de 2020, no &mbito do acompanhamento da atividade inscrita em PAF sobre o SNIPI importa
destacar:

- Medidas genéricas de acompanhamento e monitorizagdo da atividade:

* Assegurar a monitorizacdo da atividade no a&mbito dos acordos de cooperagdo em
Intervencao Precoce na Infancia

» Assegurar a monitorizagdo e acompanhamento da atividade do SNIPI mediante pontos de
situagdo a tutela (Relatério de Atividade e Relatérios para a tutela)

* Assegurar a inclusdo da priorizagdo das manifestacées de interesse das entidades no
ambito do PROCOOP de acordo com o mapeamento de necessidades do SNIPI,
resultando na priorizagdo de proposta de novos acordos e de revisdo de acordos de
cooperagao nos termos da Inf. SCC-455220/2020, 20/12/2020 do GPE.

- Medidas especificas COVID 19:
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+ Elaboragdo de orientagbes técnicas para o encerramento € o retomar da atividade de
acompanhamento presencial por parte das Equipas de Intervengdo Precoce na
Infancia do Sistema Nacional de Intervengao precoce

* Monitorizacdo mensal da atividade no decurso do confinamento e no retomar da atividade
com envio para a tutela de pontos de situagao.

Princiapis Medidas COVID-19 na area do Desenvolvimento Social

Na aera funcional do Desenvolvimento Social, e atendendo a emergéncia de saude publica que levou a
declaracado de pandemia, no dia 11 de margo de 2020, o Governo, através do Decreto-Lei n.° 10-A/2020,
de 13 de margo, aprovou um conjunto de medidas excecionais e temporarias relativas a situacao
epidemiolégica da doenga COVID-19.

A pandemia colocou desafios acrescidos e apelou ao desenvolvimento de recursos e permanente
inovacao, na tentativa de melhor proteger a populacdo em geral, com especial atencdo para grupos
especificos, com necessidades acrescidas em matéria de protegao por parte do Estado. Neste contexto
particular as criangas e jovens com processos de promog¢ao e protecdo, as suas familias.

Verificou-se uma permanente conjugagdo de atencdo e esforgos, com os demais parceiros
intersectoriais, entre os quais a Diregao-Geral da Saude e a Direcgdo-Geral dos Estabelecimentos
Escolares, para que através das diversas areas de intervengao, assegurar a concretizagdo dos direitos e
a satisfagdo das necessidades das criangas e jovens.

Suspender as atividades letivas e ndo letivas e manter as criangas e jovens em casa foi uma medida
fundamental para fazer face a epidemia. No entanto, para muitas criangas e jovens esta medida
significou a exposigédo a outro tipo de fatores de risco, nomeadamente aquelas que vivem em contextos
familiares disfuncionais, vitimas de maus tratos fisicos e psicoldgicos.

Neste contexto, destacam-se as seguintes medidas:

- Nos termos previstos do referido diploma, assumiu-se a assessoria técnica aos tribunais como

atividade essencial pelo que as respetivas equipas dos Centros Distritais continuaram a assegurar
resposta as solicitagdes judiciais, com diligéncias presenciais sempre que as situagdes assim o exigiam,
nomeadamente em situagdes em que existiam indicios de que as criangas se encontrassem em situagao
de perigo eminente e, em que existia a necessidade de aplicagdo ou de alteragdo de medidas cautelares
ou procedimentos urgentes. A atividade das equipas sofreu alteragdes decorrente da implementag¢ao do
estado de emergéncia, deixando de se verificarem a maioria dos atos técnicos de natureza presencial,
tais como entrevistas presenciais, visitas domiciliarias e reunides, com incremento dos meios de meios
de comunicagao a distancia (telefone, videochamada, email) e apenas por via presencial em situagdes
de urgéncia ou acompanhamento de mandados de conducéo.

- Criadas equipas distritais de referéncia para reforco do acompanhamento as respostas sociais, em

estreita articulagcdo e comunicagao com as Casas de Acolhimento para uma monitorizagao, avaliagao e
intervencdo de acordo com a avaliagdo e necessidades identificadas. Desta forma foi possivel emitir
orientagdes de acordo com cada uma das situagao identificada, promover pelo reforgo das equipas,
apoiar os surtos e diligenciar por solugdes de contingéncia;
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- Definidos indicadores e instrumentos de recolha de informagdo da situacdo de acolhimento das
criangas e jovens, com uma monitorizacdo regular das casas de acolhimento, atendendo a situagéo de

saude das criangas, a situagéo escolar, as auséncias das casas, A organizagdo das equipas, questdes
particulares de edificado e a avaliagéo global do funcionamento e da garantia dos direitos das criangas e
acolhidas. Os dados recolhidos permitiram um conhecimento aprofundado da realidade, possibilitando
uma (re)definicdo de estratégias de prevencao e protecdo com vista ao desenvolvimento de respostas
mais eficientes e seguras.

- No ambito da gestdo pandemia, com necessidade imperiosa de comunicar eficazmente, foi criado um
microsite COVID disponivel no portal da Seguranca Social, mediante a atualizacdo de diferentes

orientagdes técnicas para as respostas sociais, para as equipas do ISS, bem como com informagéo para
o cidadao. Estas orientagdes possibilitaram a atuagdo atempada das diferentes respostas em articulagao
com as familias das criangas e jovens perante o encerramento da sua atividade:

e Orientagdo Amas, creches familiares e creches
e Normas Orientadoras para os CAFAP
e Plano de Excec¢ao Casas de Acolhimento

e Orientagdes equipas de assessoria técnica aos tribunais em processos de promogao e protecao
e tutelares civeis

e Orientacdes equipas Adogao e apadrinhamento civil
e Orientagdes para as Equipas Locais de Intervencdo Precoce

e Recursos para familias

3.1.9. Fiscalizagao a Equipamentos Sociais

No ano de 2020, o Departamento de Fiscalizagdo concluiu 1479 processos de fiscalizacdo a equipamentos
sociais, 0 que representa uma diminuicdo de cerca de 7%, relativamente a 2019. Ainda assim, a meta foi
cumprida, ultrapassando em cerca de 6%, o total da meta N.° Total de processos concluidos em agbes a
Respostas Sociais.

O cumprimento da meta foi possivel de alcangar nesta area, sem recorrer a revisao da meta definida, uma
vez que a intervencao do DF se centrou, em algumas zonas/distritos, na realizagdo de agbes massivas, em
representacao do ISS,IP, na area da populagdo adulta, concretamente na area dos idosos (ERPIs ilegais),
em visitas articuladas com equipas multidisciplinares da Saude da Protecao Civil, no ambito do protocolo
COVID (Despacho n.° 4097-B/2020, de 2 de abril na redagcdo que lhe é conferida pelo Despacho n.°
6876/2020, de 3 de julho).

As respostas mais intervencionadas na area dos idosos foram os lares de idosos, SAD e os centros de dia,
e na area da infancia, as creches e os CATLS (conforme o grafico F6. Fiscalizagdo a Equipamentos
Sociais).
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Quadro 49 - Fiscalizagdo a Equipamentos Sociais

Unidades: n.°e %

Infancia e Juventude/ Familia e Comunidade 422 375 366 -9 -2,4%
Idosos/ Deficiéncia e Reabilitagao 1.026 1.007 939 -68 -6,8%
Auditoria Financeira/ Juridica 230 215 174 -41 -19,1%
Fonte: RAISS 2018 e 2019 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social

(SESS) Situacdo daBD a 01/03r/21

As respostas mais intervencionadas na area dos idosos foram os lares de idosos, SAD e os centros de dia,
e na area da infancia, as creches e os CATLS (conforme o grafico F6. Fiscalizagdo a Equipamentos
Sociais).

Figura 6 - Fiscalizagao a Equipamentos Sociais
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Figura 7 - Autos com sangao acessoria, por tipo de sangao
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O ISS, |.P, através do seu Departamento de Fiscalizagdo, realizou ainda um total de 125 processos de
encerramento em equipamentos sociais, sendo que mais de 99% respeitam a estabelecimentos de natureza
lucrativa e ilegal, com grande incidéncia na area de idosos (95%), sobretudo na resposta de ERPI. O grafico na

figura 8 demonstra a distribuigdo por area de intervengao e por resposta social.

Figura 8- N.° de encerramentos por area de intervengao e por resposta social
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Dos processos concluidos, 43% (643) correspondem a agbes realizadas a IPSS, e 57% (836)
correspondem a acgdes realizadas a entidades de natureza lucrativa, invertendo, assim, a tendéncia
verificada em 2019 (60% IPSS e 40% lucrativos). Do total de processos concluidos, ha ainda a destacar
a realizagédo de um significativo nimero de auditorias financeiras (86) e de auditorias juridicas (88).

Princiapis Medidas COVID-19 na area da Fiscalizagao

No decorrer de 2020, foram tomadas pelo Governo, varias medidas de apoio no ambito do COVID 19.
Neste contexto, e no que se refere a area de Fiscalizagdo a Beneficiarios e Contribuintes (NFBC), o
Departamento de Fiscalizagdo do ISS, IP, ficou incumbido de realizar a fiscalizagdo, a posteriori, dos
apoios concedidos as EE e familias.

Para este efeito, no NFBC, foram abertas duas acdes programadas de inspecao (API), nomeadamente
ao Layoff simplificado e ao Apoio excecional a familia.

Assim da acdo nacional ao Layoff simplificado (em articulagdo - ACT e ISS) realizada entre 29/05 e
12/06:

. Esta operacéo envolveu 127 inspetores do ISS, I.P., abrangeu cerca de 2.100 empresas [1.200
pela ACT + 1251 pelo ISS] e mais de 16.000 trabalhadores [10.000 pela ACT + 180.000 pelo ISS].

. Foram abertos cerca de 2.400 processos inspetivos, tendo sido emitidas perto de 1.900
notificagdes para apresentacdo de documentos e 12 notificagbes para apuramento de quantias em
divida.

. No que concerne a atuacdo do ISS, I.P., para além dos 900 processos iniciais, foram abertos
posteriormente mais 466, pelo que o total EE intervencionadas neste ambito, a data de 06/01/2021, era
de 1366.

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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. Foram notificadas as 1366 EE para apresentagdo de documentos e foram realizadas outras
diligéncias, consoante a situagdo em causa, incluindo a recolha de declaragées, junto dos contabilistas
responsaveis pela certificagdo dos pressupostos de acesso das EE a medida de lay off.

. Foram concluidos até esta data, com elaboracéo de relatério final, 1099 processos.

. Relativamente aos processos concluidos, verificou-se que 685 EE (62%) apresentavam alguma
situacao irregular, destacando-se as seguintes tipologias de irregularidades:

1. Nao comunicagdo do exercicio de atividade remunerada por TCO para outra EE no
prazo legal,

2 Aumento da retribuicdo ou de outra prestacao patrimonial atribuida a TCOS ou MOES;

3 Acumulacéao indevida de apoios:

4. Falta de apresentacao de declaragdes ou de outros documentos legalmente exigidos;

5 Despedimento de trabalhador;

6 Nao cumprimento pelo empregador das suas obrigagdes legais, fiscais ou contributivas;

7. Nao declaracdo da cessagao e/ou suspensao do contrato de trabalho e do motivo que
Ihes deu causa e/ou da alteragao da Modalidade;

8. Indicagéo na folha de remuneragdes de valores diferentes dos legalmente considerados
como base de incidéncia;

9. Admissdo de TCO para preenchimento de posto de trabalho suscetivel de ser
assegurado por TCO em LOS (suspensao)ou LOR (reducgao).

10. Falsas declaragdes ou a adocdo de procedimentos, por acdo ou omissdo, tendentes a
obtencgao indevida de prestagbes

11. MOES incluidos indevidamente em LAY-OFF
12. Distribuicdo de lucros durante a vigéncia das obrigagdes decorrentes da concessdo do
incentivo
13. N&o inclus&o de trabalhadores na DR
14. N&o entrega de DR no prazo legal
15. Enquadramento de trabalhadores em regime/Taxa errado (a)
16. N&o cumprimento pontual das obrigagdes retributivas devidas aos trabalhadores
17. Falsas declaragdes de que resulte a isengao indevida da obrigacéo de contribuir
. Foram ainda elaborados 22 autos de contraordenagdes e 64 autos de ilicito criminal e procedeu-

se a notificagdo das entidades em situacado irregular, a fim de serem acionados os mecanismos de
restituicdo dos apoios concedidos.

Para além da acgdo ao Lay off, foi também iniciada, em agosto 2020, uma acgéo especifica no ambito do
Apoio excecional - COVID-19, concedido a Familia. Para esta acédo foram selecionados um total de 2741
alvos, os quais foram todos notificados para apresentacdo de prova das condi¢gdes que justificaram a
atribuicdo dos referidos apoios. A data de 06/01/2020, tinham sido concluidos com elaboragdo de
relatdrio final, 2626 processos.
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Relativamente aos processos concluidos, verificou-se que 617 beneficiarios (23%) apresentavam
situacdes irregulares, destacando-se as seguintes tipologias de irregularidades:

1. O beneficiario ndo apresentou documentos comprovativos dos factos alegados no
requerimento

2. O beneficiario acumulou o apoio excecional com prestacdo de trabalho na EE onde esta
qualificado

3. O beneficiario ou o seu conjuge/equiparado acumulou o apoio excecional com Layoff

4. Beneficiario com acesso a medida, quando existem outras formas de prestagao da

atividade, nomeadamente por teletrabalho
5. O beneficiario recebeu o apoio excecional em simultdneo com outro progenitor

6. O beneficiario acumulou o apoio extraordinario a familia com prestagdes substitutivas de
rendimento de trabalho

7. O trabalhador acumulou o apoio excecional com prestacao de trabalho a titulo individual

8. O beneficiario recebeu o apoio extraordinario, quando o seu cdnjuge, e outro progenitor,
se encontrava de férias

9. O beneficiario recebeu o apoio extraordinario por descendentes a cargo de terceiros

10. O beneficiario recebeu o apoio extraordinario, em momento que a sua EE estava
encerrada

11. O beneficiario acumulou o apoio excecional por diferentes filhos ou dependentes a cargo
12. O beneficiario acumulou o apoio excecional com prestagao de trabalho na EE onde nao

esteve qualificado

13. O cdnjuge/equiparado do beneficiario recebeu o apoio extraordinario, em momento em
que a EE do outro conjuge estava encerrada

14. O beneficiario recebeu o apoio excecional, em momento em que o outro progenitor
estava em teletrabalho

. No ambito desta acdo foram elaborados, até a data de 06/01/2021, 173 autos de
contraordenagao.

No que respeita a area da Fiscalizagcdo a Equipamentos Sociais, foram realizadas em 2020, em
articulagdo com a Saude, a Protegao Civil e com a A¢éo Social, no ambito do Protocolo COVID, um total
de cerca de 518 visitas a lares ilegais, em 13 distritos e 70 concelhos, nas quais foram identificados 6177
utentes e 3000 funcionarios.

3.1.10. Protecao Juridica

A Lei n.° 34/2004, de 29 de julho, na sua verséao atual, complementada pela Portaria n.° 10/2008, de 3 de
janeiro, com a redagéo 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.
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Com o objetivo de dotar os Servicos 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
Protecao Juridica seguindo os pressupostos legais. Esta aplicagdo promove a normalizagao funcional e
normativa para que a resposta seja uniforme ao utente do ISS, IP, em qualquer ponto do territério

Continental.
Quadro 50 - Protegao Juridica
Unidades: n.° e %

Variagao (2019 - 2020)

Protegao Juridica 2018 2019 2020

N.° %
Pessoa Singular 182.920 163.587 120.354 -43.233 -23,6%
Pedidos Pessoa Coletiva 2.297 2.486 2.288 -198 -8,6%
Total 185.217 166.073 122.642 -19.144 -10,3%
Pessoa Singular 129.874 144.713 107.775 -36.938 -28,4%
Deferidos Pessoa Coletiva 1.159 1.954 1.523 -431 -37,2%
Total 131.033 146.667 109.298 -37.369 -28,5%
Pessoa Singular 62 74 49 -25 -40,3%

Deferimentos . o

Tacitos Pessoa Coletiva 0 1 0 -1 0,0%
Total 62 75 49 -26 -41,9%
Situagao da BD: dia 10 do més seg. ao de ref. dos

Fonte: RAISS2018/2019 e Indicadores de Gestao Mensais dados

Em 2020 verificou-se um decréscimo de Pedidos de Protecéo Juridica (-10,3%), por relacdo a 2019. O
decréscimo verifica-se nos pedidos de pessoa singular (-23,6%), bem como nas Pessoas Coletivas (-
8,6%).

De acordo com os dados recolhidos, deram entrada, a nivel nacional, 120.354 processos referentes a
pessoas singulares e 2.288 apresentados por pessoas coletivas, num total de 122.642 processos.

Ao nivel dos processos, foram deferidos 107.775 respeitantes a pessoas singulares, e 1.523 referentes a
pessoas coletivas, totalizando 109.298 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 espago da Unido Europeia incentivou e
incrementou mobilidade de trabalhadores, até entdo basicamente circunscrita a altos quadros diretivos
de empresas, aos trabalhadores de paises com mao-de-obra mais barata, para paises onde os niveis
salariais eram significativamente mais elevados.

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

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

Assim e no sentido promover a livre prestacdo de servigos no Espago da Unido Europeia foi
disponibilizada, em Abril de 2018, uma nova funcionalidade na Seguranga Social Direta (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 efetuar diretamente os seus pedidos de destacamento de
trabalhadores e apresentar a documentagdo necessaria a respetiva instrugdo, sem terem que se
deslocar aos diversos servicos locais de atendimento presencial.

Com o mesmo objetivo de facilitagdo e maximizagao da interacdo com empresas e cidadaos foram ainda
encetadas diligencias no sentido de, em 2019 e em 2020, alargar aquela funcionalidade a situagbes de
exercicio de atividade em dois ou mais Estados Membros, designadamente a determinagdo da
Legislacdo Aplicavel aos trabalhadores do Setor do Transporte Internacional, (aqui se incluindo médulos
relativos aos trabalhadores do transporte internacional rodoviario e aos os membros de tripulagéo 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 2020 foram apresentados cerca de 87.750 pedidos de
determinacao de legislagéo aplicavel para trabalhadores vinculados a Social Portuguesa, que pretendem
exercer atividade noutros paises da Unido Europeia, em situacdo de destacamento ou por exercicio de
atividade em dois ou mais Estados Membros da Unido Europeia.

Por outro lado, com vista a reforgar a garantia da manutencao 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 Seguranga Social que
estabelecem que a troca de informacgao entre as Instituicdes dos EM seja feita por via eletrénica, o ISS,
através da UCI no ambito das suas competéncias, executou todas as tarefas necessarias a
implementacdo nacional do Projeto EESSI (Electronic Exchange of Social Security Information) de
acordo com o Planeamento apresentado a Comisséo Europeia, estando este planeamento, por sua vez,
condicionado a disponibilizagao das diferentes versées da aplicagdo aos EM.

No caso de Portugal, tendo a Comisséo Europeia disponibilizado a versdo inicial do software, o Instituto
de Informatica, IP iniciou a implementagcdo Nacional do Projeto 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 eletronica de informacao.

Atualmente, a implementagdo nacional do projeto estd em curso, estando o ISS, IP a trocar
eletronicamente Informagdo com instituicbes 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 prestacdes atribuidas a titulo de desemprego, no ambito do art.® 65°
do Regulamento (CE) 883/2004.
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Deste modo, de um total de 99 BUC que complementam o projeto EESSI, Portugal tem 49 BUC em
produgédo, ou seja, 50% do projeto EESSI implementado, estando 50 BUC em falta, relativos a
Prestagdes Familiares, Saude, Desemprego, Horizontais e Diversos

Assim, dos 9 setores previstos, estdo atualmente 5 setores em produgéo:
e 2019 - 3 setores
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 setores
0 BUC LA (Legislagao Aplicavel): os 6 BUC (UCI e CDISTs);
o0 BUC P (Pensbes): os 10 BUC estdo em produgdo CNP e CGA
e 2021- 3 setores - Prestagdes Familiares, Horizontais, Saude
e 2022 - 1 setor - Diversos e alguns Bucs restantes de Desemprego e Saude

Foi uma meta conseguida com muito esforgo e dificuldade, face a atual a situagao de pandemia, de
preparagao dos utilizadores da ferramenta tecnoldgica para troca de informagao - RINA, de forma on-
line, o que obrigou a realizagdo de uma formacado intensiva, onde participaram cerca de 500
colaboradores do ISS (UCI, CNP, CDists), e ainda do ISSM, ISSA, IEM e da CGA, tendo resultado na
atribuicdo de cerca de 400 perfis de utilizadores do RINA.

A nao implementacdo total do projeto em 2020, resultou apenas de dificuldades técnicas, alheias a
vontade do ISS (e do II.IP) de disponibilizagéo tardia por parte da Comisséo Europeia de novas versdes
( realease) do RINA, bem como de um conjunto de problemas tecnolégicos associados a essas novas
versoes entretanto disponibilizadas, que nao foram resolvidos atempadamente.

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

Quadro 51 - Destacamento de Trabalhadores

Unidades: n.° e dias

2020

Total de Pedidos de Trabalhadores 82.153
Deferidos 61.104
Indeferidos 21.049
Tempo Médio Concluséao (dias) 22
Fonte: DLA Situagao da BD a 13/05/2021
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3.2. Suporte

Os servigos do ISS, IP responsaveis pela execugao das atividades de suporte — que contribuem para a
eficacia e eficiéncia das atividades de natureza operacional, sendo estas, no caso vertente: do Sistema
de 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.

3.2.1. Gestao dos RH

Caracterizagao

No ano de 2020 prestaram servico no ISS, IP 8.188 trabalhadores, menos 8 do que em 2019, traduzindo
um decréscimo de 0,1% no total de efetivos ao servico.

As principais caracteristicas dos trabalhadores do Instituto sdo as seguintes:

¢ Predominancia do sexo feminino com 6.844 trabalhadoras .............ccccoeiiiiiiiiiiei e, 84%
e Predominancia da carreira de assistente técnico, com 3.730 do total de efetivos ............... 46%
¢ A carreira técnica superior contou com 2.871 efetivos ... 35%
¢ A carreira assistente operacional situou-se em terceiro lugar com 367 efetivos, ............... 4,5%
¢ Os dirigentes superiores e intermédios totalizam 879 efetivos, ..o 11%

Quadro 52 - Evolugédo do namero de recursos humanos

Unidades: n.° e %
2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)

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

Assistente técnico, técnico de nivel

intermédio, 3.028 | 535 | 3.563 3.201 | 517 | 3.718  3.213 | 517 3.730 | 12 | 04% | O | 0,0% | 12 | 0,3%
pessoal administrativo

Técnico Superior 2.331 | 398 | 2729 | 2405 | 418 | 2.823 2454 | 417 | 2871 49  2,0% -1 | -02% 48  1,7%
Assistente operacional 317 108 | 425 | 301 101 402 | 277 90 367 | -24 -8,0% -11-10,9%  -35 | -8,7%
Dirigentes 627 | 224 | 851 649 | 229 878 | 643 | 236 879 | 6 -09% 7 | 31% 1 101%
Outros 256 85 341 277 98 375 | 257 84 341 | -20 -7,2% | -14 | -14,3% | -34 | -9,1%

Total | 6.264  1.336 | 7.600 | 6.559 1.363  8.196 6.844 1.344 8.188 | 11  0,2% -19 -1,4% -8 -0,1%
Fonte: Balango Social 2020

Principais Medidas COVID-19 na area de Recursos Humanos

No contexto da pandemia e de acordo com a legislagdo e orientagcbées publicadas, o ISS procedeu a
implementacéao do teletrabalho em todas as situagdes possiveis, definiu e implementou posteriormente o
teletrabalho parcial, horarios em espelho e horarios desfasados, implementou e promoveu (através de
inUmeras iniciativas de comunicagado interna) medidas de higiene e seguranga dos trabalhadores,
disponibilizando doseadores para a desinfecdo das maos, obrigando ao uso de mascara ou viseira,
procedendo a medigdo da temperatura corporal a entrada do edificio e reorganizando o interior dos
edificios (incluindo espagos comuns como refeitérios, salas de convivio, entre outros), de modo a
salvaguardar o distanciamento entre trabalhadores.
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Como consequéncia da pandemia, foi particularmente desafiante assegurar a normalidade no
desenvolvimento das atividades do DRH e, em alguns casos, ndo foi possivel atingir as metas
inicialmente estabelecidas no Plano de Agdo. Houve a necessidade de repensar algumas atividades e
rever as respetivas calendarizagdes — como sao os casos da formacéao profissional, que foi fortemente
canalizada da modalidade presencial para modalidades a distancia, e do programa de saude
ocupacional, tendo sido possivel concentrar um maior nimero de consultas para o final do ano e

assegurar a sua continuidade em 2021.

O elevado nivel de satisfagdo demonstrado pelos trabalhadores no inquérito de satisfagao levado a cabo
no final de 2020 é também uma evidéncia de que o ISS conseguiu minimizar os efeitos da COVID no seu
funcionamento e defender os seus trabalhadores.

3.2.2. Gestao Financeira

O Instituto da Seguranga Social, I. P. (ISS, I.P.) & um Instituto Publico de regime especial, nos termos da
lei, integrado na administragéo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e
patrimoénio préprio.

No quadro econdémico-financeiro vigente, a execugao do orgamento aprovado para 2020 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 2020, apresenta um valor global na ordem dos
27.261.310 milhares de euros, a que corresponde um acréscimo de 12% face ao ano anterior
(+2.793.083m€E).

A estrutura da despesa é a que se apresenta nos quadros seguintes, podendo-se avaliar a evolu¢ao da
mesma, por agrupamento de despesa:

Quadro 53 - Estrutura da Despesa Global

Unidades: milhares de euros

Despesa por Agrupamento Econé- 2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
IO Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %
01 - Despesas com Pessoal 203.037 0,9% 216.421 0,9% 216.245 0,8% -176 -0,1%
02 - Aquisi¢cdo de Bens e Servigos 42.724 0,2% 49.255 0,2% 62.535 0,2% 13.280 31,1%
03 - Juros e Outros Encargos 152 0,0% 3.394 0,0% 233 0,0% -3.161 -2083,5%
04 - Transferéncias Correntes 22.991.567 | 98,9% 24.193.751  98,9% 26.978.339 | 99,0% 2.784.588 12,1%
05 - Subsidios 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
06 - Outras Despesas Correntes 585 0,0% 2.014 0,0% 822 0,0% -1.192 -203,9%
07 - Aquisi¢cdo de Bens de Capital 1.644 0,0% 2.237 0,0% 1.911 0,0% -326 -19,8%
08 - Transferéncias de Capital 829 0,0% 1.155 0,0% 1.226 0,0% 71 8,5%
Total 23.240.538 | 100% 24.468.227 100% 27.261.310 . 100% 2.793.083 12,0%

Fonte: DGCF

Custos com pessoal

A taxa de variagdo das despesas com o pessoal apresenta um decréscimo de -0,1% face ao ano 2019,
refletindo essencialmente o efeito contrario ao ano anterior no que respeita as alteragdes de
posicionamento remuneratério. Também contribuiu para este decréscimo com a despesa do pessoal em
regime de tarefa ou avenca, ou seja, os médicos dos SVI que tiveram a sua atividade suspensa por via
das medidas COVID-19. O mesmo sucedeu com as despesas no admbito dos abonos variaveis, em
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particular nas horas extraordinarias e ajudas de custo, que sofreram um decréscimo significativo no
exercicio de 2020, decorrente das alteragdes/adaptacdes do regime de teletrabalho.

Quadro 54 - Rubricas Custos com pessoal

Unidades: milhares de euros

Rubrica Designagio 2018 2019 2020 VELRIE D)=
2020)

D.01.01.04 Pessoal dos quadros 93.669.597 100.173.664 102.121.840 1,9%
D.01.01.05 Pessoal além quadros 18.389.240 19.002.301 19.273.942 1,4%
D.01.01.14 Subsidio de Férias e Natal 20.188.323 21.606.301 21.888.780 1,3%
D.01.02.12 Indemnizacéo por cessagao fungdes 57.063 0 4.108

D.01.03.05 Contribuigdes p/seguranca social 35.130.103 37.547.765 38.396.703 2,3%
Fonte: DGCF

Aquisicao de Bens e Servigos

No que se refere a despesa com aquisicdo de bens e servigos verifica-se um acréscimo face ao ano
2019, na ordem dos 13.280 milhares de euros, correspondente a uma variagéo positiva de 31,1%.

Quadro 55 - Rubricas aquisigdo de bens e servigos

Rubrica Designagéio 2018 2019 2020 b
D.02 Aquisigao de bens e servigos 42.723.792 49.255.050 62.534.880 26,96%
D.02.01 Aquisigao de bens 17.946.619 21.883.589 30.259.231 38,27%
D.02.01.02 Combustiveis .e lubrific. 617.383 478.034 324.347 -32,15%
D.02.01.04 Limpeza e higiene 144.975 158.096 525.505 232,40%
D.02.01.05 Aliment.-Ref. confecionadas 200.491 234.674 175.596 -25,17%
D.02.01.08 Mater.de escritério 661.361 976.985 1.068.973 9,42%
D.02.01.21 Outros bens 16.199.044 19.892.236 25.635.301 28,87%
D.02.02 Aquisigdo servigos 24777172 27.371.462 32.275.649 17,92%
D.02.02.01 Encargos instalagdes 3.231.765 3.668.552 3.791.716 3,36%
D.02.02.02 Limpeza e higiene 2.987.610 2.520.312 4.882.616 93,73%
D.02.02.03 Conservagao de bens 919.697 800.878 828.426 3,44%
D.02.02.04 Locagéo de edificios 3.188.307 4.944.148 4.947.854 0,07%
D.02.02.05 Locagado material informatico 615 615 615 0,00%
D.02.02.09 Comunicagdes 5.835.788 5.714.667 4.734.743 -17,15%
D.02.02.18 Vigilancia e seguranca 2.732.422 2.032.283 3.767.768 85,40%
D.02.02.20 Out. trabalhos especializados 2.553.077 3.812.493 5.972.047 56,64%
D.02.02.25 Outros Servigos 2.257.318 2.054.344 2.050.783 -0,17%
Fonte: DGCF

As variagdes mais significativas ocorreram nas seguintes rubricas (Q53):
e A rubrica de aquisicdo de bens com produtos de higiene e limpeza sofreu um acréscimo
significativo decorrente da abertura de processos de compras no &mbito das medidas de
combate a COVID-19.
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e 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 25.595.201,35€.

e As rubricas de aquisicdo de servicos de limpeza e higiene e vigilancia e seguranca atingiram
valores significativos em 2020 face ao ano transato. Este aumento resulta da transi¢cdo de
faturas entre anos econémicos onerando o orgamento do ano em apreco.

e Acresce igualmente o aumento registado na rubrica de Outros Trabalhos Especializados, que
apresenta uma variagao de cerca de 56,64%, a que corresponde um aumento de despesa de
2.159 milhares de euros. Esta variagdo deve-se maioritariamente ao niumero de processos de
aquisicdo de servigos especializados para o combate a COVID-19 assim como a despesa
inerente ao processo de Servigo de Operagédo e Gestado la Linha SS/LNES (Contact Center da
Seguranga Social) que assegura o atendimento da Linha Seguranga Social e constitui-se como
um dos pilares da estratégia de modernizacdo e melhoria do atendimento ao cidaddo, num
modelo de operagéo capaz de responder, de forma simples, rapida e eficaz, as necessidades e
expetativas dos cidaddos e empresas.

Juros e Outros Encargos

A despesa com juros e outros encargos apresenta um total de 233m€ tendo reduzido substancialmente
face a 2019, onde se registaram despesas excecionais decorrentes de juros indemnizatérios no dmbito
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 12,1%, face ao exercicio de 2019.

A evolugdo dos valores por rubrica esta diretamente relacionada quer com alteragbes legislativas
associadas a regras de atribuicdo de prestagdes, quer com a evolugdo 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 1,8% (+ 72.794 milhares de euros)
face ao exercicio de 2019, traduzindo o aumento da despesa nas seguintes prestacgoes:

e Subsidio Social de Desemprego — Registou um aumento de cerca de 21M€, o que se traduz num
aumento de 18%. Este aumento decorre da atual crise econdmica que o pais atravessa e da
medida implementada de concesséo de subsidios sociais de desemprego (subsidio social de
desemprego, inicial ou subsequente ao subsidio de desemprego) cujos periodos de concesséo
ou renovagao ja tinham sido prorrogados (prolongados) até 30 de junho de 2020, por for¢a do

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 113



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 10-F/2020, de 26 de margo, foram, extraordinariamente, prorrogados
de forma automatica, até 31 de dezembro de 2020.

e Regime nao contributivo - Complemento da PSI (Prestagao Social para a Inclusédo). A prestagao

social para a inclusdo é composta por uma componente base e, em alguns casos, por um
complemento. O complemento é um refor¢go do valor base da prestagao social para a incluséo,
pago as familias com caréncias econémicas.
Enquanto que a prestac&o 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 2020 assistiu-se a um amento de cerca de
58%, o que corresponde a um aumento da despesa de cerca de 21M€.

e Parcela de Atualizagdo Extraordinaria de Pensdes — a semelhanga dos anos anteriores a deu-se
continuidade a atualizagdo extraordinaria de pensdes da Seguranga Social e da Caixa Geral de
Aposentagdes (CGA), para concluir a compensagao pela perda do poder de compra causada
pela suspensdo das atualizagdes anuais entre 2011 e 2015 e para aumentar as pensbes mais
baixas. Esta atualizagao extraordinaria teve um impacto no aumento de despesa em cerca de
37ME£, ou seja, mais 34% quando comparado com o ano transato.

o Decorrente das Medidas excecionais temporarias COVID o impacto da despesa no subsistema
de Solidariedade foi de 103.883 milhares de euros, donde constam as despesas extraordinarias
no ambito do Rendimento Social de Insergdo, Subsidio Social de Desemprego, Complemento
estabilizacao trabalhadores layoff e Apoio extraordinario de prote¢ao social (COVID).

Por outro lado, as presta¢cdes com decréscimo continuam com o mesmo comportamento verificado em
exercicios anteriores:

e Pensdes por Antecipagdo da Idade de Reforma, com um decréscimo de despesa em cerca de
75,7M€, confirmando-se a tendéncia decrescente dos ultimos anos;

e Pensbes do Regime Especial de Seguranga Social das Atividades Agricolas com -10% (-
33,2M€), tratando-se de um grupo fechado com tendéncia para decrescimento gradual;

e Pensdes do Regime Especial de Seguranca Social dos Ferroviarios (RESS Ferroviarios) com -
11,4% (-2,5M€), tratando-se igualmente de um grupo fechado com tendéncia para
decrescimento gradual.

Subsistema de Prote¢ao Familiar

Relativamente a este subsistema, o valor das prestagcdes do ambito familiar apresenta um acréscimo de
8,9% (140,1M€). Para este resultado contribuiram as seguintes variagées na despesa, em resultado das
atualizagbes aos montantes de abono de familia para criangas e jovens, do abono de familia pré-natal, e
respetivas majoragbes, e do subsidio de funeral, assim como a atualizagdo dos montantes da
bonificagao por deficiéncia do abono de familia para criangas e jovens, do subsidio mensal vitalicio e do

subsidio por assisténcia a terceira pessoa:
v' Abono de Familia (+26,1M€);

v' Subsidios Protecao Familiar — Deficiéncia (-5,1M€);

v Subsidios Protegao Familiar — Dependéncia (-815m€).
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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 protecéo familiar e a eventualidade de insuficiéncia de recursos das pessoas com deficiéncia,
no ambito do subsistema de solidariedade, teve um impacto anual de 40,5M€, ou seja, um aumento de
cerca de 14,1% face ao ano de 2019.

Também no Subsistema de Protecdo Familiar surgiu uma nova prestacdo decorrente das medidas
COVID-19 — Apoio Excecional a Familia. O Decreto-Lei n.° 10-A/2020 que estabelece medidas
excecionais e temporarias relativas a situagdo epidemiolégica 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 tergcos da sua remuneragdo base, pago em partes iguais pela entidade
empregadora e pela seguranga social. Esta medida traduziu-se numa despesa total de 79.789 milhares
de euros.

Subsistema de Ac¢éao Social

Neste subsistema verificou-se um acréscimo global na despesa de cerca de 7,6% correspondente a
cerca de 120M€.

Este acréscimo decorre essencialmente do aumento na despesa nos seguintes Fundos:

e AS1102 — Plano de Emergéncia Social — registou um aumento na despesa de cerca de 281m&€,
em resultado da revisdo dos Protocolos de Emergéncia Social com o novo valor de
comparticipagdo vaga/més que ascende a 542,33€.

e AS2104 - PARES - Acordos Cooperacao - Corrente e DA113003 — Acordos de Cooperacao —
Orgamento Corrente, com +3,3M€ e +94,2M€ respetivamente, em resultado da atualizagdo das
comparticipagdes financeiras em 3,5%, no dmbito da Adenda ao Compromisso de Cooperagao
para o Setor Social e Solidario, para o biénio 2019/2020, constitui o fator determinante para esta
evolugao. Acresce igualmente a despesa verificada por forga da implementacédo da Portaria n.°
281/2020, de 9 de dezembro, que alarga o prazo de vigéncia e o &mbito de aplicagdo 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 instituicdo, do ISS, IP, e da autoridade de saude local.
Acresce a existéncia de outras respostas sociais que, nao tendo sido suspensas, diminuiram a
sua capacidade por for¢ga da implementagéo de medidas de prevengao e mitigacdo do contagio
de COVID-19.

e Os contratos programa no ambito da Rede Nacional de Cuidados Integrados — Fundo AS2202,
assistiram a um aumento de cerca de 870m€, ou seja, 2,1%, decorrente do impacto da
atualizagdo de prec¢os, no &mbito das unidades de média e longa duragao.

e Os Protocolos no ambito do Programa de Apoio Complementar ao POAPMC (Programa
Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas) visam a atribuicdo de uma
comparticipagéo financeira adicional as entidades com candidaturas aprovadas, no dmbito da
distribuicdo e armazenamento de géneros alimentares, para fazer face a despesas decorrentes
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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 2M€, sendo notéria a sua evolugéo face a 2019 em cerca de
90%.

e Importa igualmente notar o aumento com a rubrica de Subsidios eventuais a familias com
caréncia, que foi de cerca de 53,4% superior quando comparado com o ano de 2019. Este
aumento de cerca de 4M€ decorre dos subsidios atribuidos a familias que recorreram a
Seguranga Social para solicitar prestagdes pecuniarias, de carater eventual e em condigbes de
excecionalidade, em particular decorrente do contexto de pandemia.

e No que respeita as prestagdes Sociais — ldosos, em particular na despesa com os subsidios por
utilizagdo de lares com fins lucrativos, por forga das medidas implementadas, denotou-se um
aumento da despesa em cerca de 20%, ou seja, mais 1.5M£.

Confirmando a tendéncia dos ultimos anos, o Programa de Emergéncia Alimentar (PEA) sofreu uma
redugdo de despesa de cerca de 613m<€, justificado pelo desenvolvimento do Programa POAPMC
(Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas). Esta redugédo nao foi mais significativa
devido a pandemia que obrigou a manter e em alguns casos a aumentar o ndmero de refeigcbes
protocoladas.

Sistema Previdencial

A execugdo de despesa deste sistema apresenta em 2020 um acréscimo de 15% (+2.483.7M€). Esse
aumento decorre das alteragdes legislativas que ocorreram no ano de 2020, com a atualizagdo das
pensdes e de outras prestacdes sociais atribuidas pelo sistema de seguranga social, da parcela
suportada nas pensdes unificadas do regime de protegcéo social convergente atribuidas pela CGA e das
pensdes por incapacidade permanente para o trabalho e por morte decorrentes de doencga 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 pensdo de velhice com +387M€ (+3,9%) e da pensido de sobrevivéncia com +48M€
(+2,3%). Este aumento significativo resulta igualmente do esforco de recuperagcdo dos processos de
pensoes.

O impacto da parcela de atualizagéo extraordinaria de pensdes no sistema previdencial traduziu-se num
acréscimo da despesa global de 74,2M£.

De registar igualmente o aumento da despesa com o subsidio de doencga e o subsidio de parentalidade
que registaram uma variagao de 22,3% (+128M€) e 10,7% (+58,8M€), respetivamente. Destaca-se ainda
0 acréscimo da despesa com o subsidio por doenga profissional com uma variagdo de 10,1% (+9,1M€).
O aumento da despesa encontra-se associado ao um aumento do ndimero de beneficiarios com
processamentos de doenga, parentalidade e doenga profissional.

As pensdes antecipadas deste sistema assistiram a um aumento da despesa, com uma variagao de
cerca de 18,5%, ou seja, +105,7M€, face a 2019.

E de registar o aumento acentuado na despesa com o subsidio de desemprego e subsidio de
desemprego por salarios em atraso, que registaram uma variagado de 30,5% e 6,5% face a 2019, que se
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traduziu num aumento de cerca de 271,4M€ e 829m€E respetivamente. Este aumento acentuado contraria
a tendéncia verificada nos anos anteriores e deve-se a crise econémica e correspondente aumento da
taxa de desemprego em resultado da pandemia provocada pela COVID-19.

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 1.261,4M€, e que fazem parte do Sistema
Previdencial, s&o elas:

e Apoio extraordinario a reducao da atividade econémica — com uma despesa de 268,1ME;
e Isolamento Profilatico - com uma despesa de 60,4M€;

e Subsidios de assisténcia a filho e a neto — com uma despesa de 6,9M€;

¢ Medidas Layoff (COVID) — com uma despesa de 779,6M£;

e Medida Extraordinaria Incentivo Atividade Profissional — com uma despesa de 2,5M€;

e Apoio a Situagbes de Desprotegcao Social Trabalhadores Individuais — com uma despesa de
49m€;

e Apoio extraordinario a retoma progressiva de atividade — com uma despesa de 143,8M€.

Subsidios

No que refere a despesa associada a este agrupamento nao se registou qualquer transferéncia para as
IPSS, relativamente a verbas aprovadas no ambito de projetos cofinanciados no exercicio de 2020.

Outras Despesas Correntes

A rubrica de Outras Despesas Correntes regista, em termos globais, um decréscimo da despesa, quando
comparado com o exercicio de 2019, no montante de 1.2M€. De referir que no ano anterior registaram-
se despesas decorrentes de processos de regularizagao final de litigios.

Aquisigcado de Bens de Capital

O decréscimo de despesa verificado nas rubricas de aquisicdo de bens de capital, na ordem dos 19,8%,
deve-se a despesa registada no ano anterior com a aquisicdo de equipamento mobilidrio e sinalética
para a nova sede. O exercicio de 2020 apenas registou uma despesa de cerca de 1.9M€.

Transferéncias de Capital

Relativamente as Transferéncias de Capital, 0 aumento observado em 2020, deve-se essencialmente as
transferéncias no &mbito do ex-Programa PIDDAC, com uma variagao positiva de 71 m€ face a 2019,
respeitante a despesa no dmbito dos projetos da Casa do Povo de Alvaidzere e Associagdo Socorros
Mutuos de Braganca.

Candidaturas a Fundos e Programas Comunitarios

As candidaturas a fundos europeus em execucgdo no ISS, IP, no ano 2020, tém enquadramento na
legislagéo aplicavel ao Programa Operacional (PO) e Fundo Europeu no dmbito no dmbito dos quais séo
cofinanciadas.
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Durante o ano 2020 estiveram em execucdo 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);
e SAMA CAF;
e SAMA Certesa;
e  SAMA Apoio Judiciario;
¢ 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 € 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 aquisi¢do dos produtos distribuidos no
ambito da Tipologia de Distribuicdo de Géneros Alimentares do PO APMC.

As candidaturas em desenvolvimento no &dmbito do SAMA, permitem ainda cofinanciar despesas de
consultoria, divulgagdo e comunicagao das operagdes de modernizagdo administrativa.

Em 2020, a execugao financeira apurada no desenvolvimento destas candidaturas corresponde a
26.608.343 euros, registando um aumento de 33,8% face a 2019.

Principais Medidas COVID-19 na area daGestao e Controlo Financeiro do ISS, IP.

Face a pandemia de COVID-19, para além das necessarias adaptacbes dos servicos e dos recursos
humanos afetos, com alteragdes de processos e formas de trabalhar, pautando-se pelo habitual rigor e
exigéncias nos resultados obtidos, no que que respeita a area de atuagcdo do DGCF consideram-se de
interesse relevante as seguintes:

. Garantir as dotagdes orgcamentais necessarias para fazer face as despesas com as medidas
COVID-19 preconizadas;

. Garantir as parametrizagbes necessarias em SICC-SIF, em parceria com o Il, IP, relativamente
as combinagbes orcamentais e patrimoniais para realizagdo das interfaces de contabilizacdo das
Prestagdes Sociais no ambito das medidas COVID;

. Articulacdo com a banca e os CTT, no ambito dos acordos de prestacdo de servigos para
processamento e pagamento dos ficheiros de transferéncias de Prestagbes Sociais no ambito das
medidas COVID;
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. Prioridade no tratamento contabilistico de pedidos de compra, no ambito dos processos de
aquisicdo de bens e servigos, para apetrechamento dos servigos de Equipamentos de Protecao
Individual (EPI) e outros servigos;

. Corregbes orcamentais necessarias a um bom enquadramento das despesas no ambito das
medidas COVID-19;

. Pagamento atempado dos Protocolos COVID-19 celebrados com as Instituigbes, no ambito dos
Programas criados para o efeito, sendo exemplo disso, o Programa ADAPTAR SOCIAL +, ou de outros
Protocolos inovadores cujo objeto foi o de garantir a disseminagao de testes no seio da IPSS e outras
despesas decorrentes das Estruturas de Apoio de Retaguarda;

. A despesa das Prestagdes Sociais no ambito das Medidas COVID-19 teve origem em cerca de
100 processamentos extraordinarios.

O quadro infra demonstra o impacto financeiro das medidas COVID no Orgamento da Seguranga Social
no exercicio de 2020:

Subsistema / Fundo Despesa 2020
Subsistema de Solidariedade 103.883.366,81 €
Subsistema de Protegéo Social 79.789.787,65 €
Subsistema de Agao Social 10.471.157,65 €
Sistema Previdencial 1.331.158.576,25 €
Administracdo 3.816.129,53 €
TOTAL 1.529.119.017,89 €

3.2.3. Administragao, Patriménio e Obras
Documentagao e arquivo

Em 2020, deu-se a conclusao do projeto Agora a nivel nacional, com recurso a digitalizacdo de suportes
de informacdo (microfilmes, microfichas e documentos em papel), cuja produgdo de imagens
digitalizadas rondou os 70.000.000, tendo em vista a reconstituicdo das carreiras contributivas assente
no “Processo de Confirmacgao da Informagao de Remuneragées e Periodos Contributivos”.

A concretizagao deste projeto foi determinante para o melhoramento da informagéo de remuneragbes e
periodos contributivos existente em SISS/GR, sistema que alimenta o novo Sistema de Informagao de
Pensbes (SIP) e permitiu reduzir drasticamente o tempo médio de atribuigdo das pensdes ce invalidez e
velhice.

Foi dada, em 2020, continuacdo do processo de centralizacdo e deslocalizagdao 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
espago, uma maior especializagao de recursos, a geragao 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:

e O acervo documental dos Servigos Centrais e Conselho Diretivo;
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O acervo documental do Arquivo do Cdist Evora;

O acervo documental do Arquivo do Cdist Setubal,

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;

O acervo documental das Caixas de Previdéncia que foram integradas recentemente (Bancarios,
EPAL, EDP, Marconi; Cimentos, Jornalistas e TLP).

Esta concentragdo de acervos documentais corresponde neste momento a cerca de 60.000 metros

lineares de documentacgao, ou seja, cerca de 246.000.000 de documentos.

Foram, igualmente, continuados e concluidos os seguintes processos:

Continuagao do processo de substituicdo de suporte efetuado pelos Servigos Centrais numa
Otica de servigos partilhados de cerca de 1.500.000 de documentos para varios Centros Distritais
e Centro Nacional de Pensoes;

Continuagao do processo de duplicacdo de suportes micrograficos efetuado pelos Servigos
Centrais numa otica de servicos partilhados de cerca de 2.000.000 fotogramas para varios
Centros Distritais;

Modernizagcdo do modelo de governacao do Centro Grafico, que passou a ser um Centro de
Finishing e Printing, centralizando as impressdes e expedi¢des massivas a nivel nacional. Neste
momento as expedigdes massivas de oficios dos Centros Distritais estdo quase todas
centralizadas e o novo Centro Grafico conseguiu absorver grande parte dos processos de
finishing que estavam contratualizados em regime de outsourcing, com as grandes poupangas
dai advindas.

Concluséo do Projeto Rede ASIA com a publicagdo na Portaria 182/2020 de 4 de agosto, que
aprova o regulamento para a classificagdo e avaliagdao da informagdo (RCAI) produzida no
exercicio de fungdes pelos 6rgdos e entidades integrados no Ministério do Trabalho,
Solidariedade e Seguranga Social (MTSSS) e a respetiva tabela de selec¢ao;

Conclusao do projeto Smartdocs V4, com a entrada em exploragdo no Conselho Diretivo do ISS
e Servigos Centrais. Neste momento esta definida a calendarizagéo para a entrada em producéao
do sistema em todos os Centros Distritais e Centro Nacional de Pensdes.

Gestao do Patriménio / Regularizagao patrimonial

No que respeita a regularizacao patrimonial, &€ de realgar que no inicio de 2020, o niumero de imdveis de

patriménio proprio deste Instituto, fixou-se nos 417 imdveis, encontrando-se 407 iméveis regularizados

Pag. 120 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

na Autoridade Tributaria, faltando apenas regularizar 10 iméveis. Na Conservatoria dos Registo Predial
encontravam-se regularizados 358 imdveis.

No final de 2020, o numero de imoveis de patrimonio proprio deste Instituto, fixou-se nos 412 iméveis,
encontrando-se 403 iméveis (98%) regularizados na Autoridade Tributaria, faltando apenas regularizar 8
imoveis. Na Conservatéria dos Registo Predial encontravam-se regularizados 354 iméveis (86%),
faltando regularizar 58.

Intervengodes no Edificado do ISS, IP

As dotagdes atribuidas ao ISS nas rubricas de investimento sdo para fazer face a manutengéo e
reparacdo em mais de 400 imoéveis titulados pelo ISS, IP, entre sedes, servicos locais, e
estabelecimentos integrados, imdveis antigos e com elevadas despesas de conservagdo. A antiguidade
dos edificios e a auséncia de uma adequada manutengédo e conservagao dos edificados ao longo do
tempo tem degradado muito os iméveis.

A execugéo financeira global da rubrica de investimento fixou-se nos 22,53 % conforme quadro abaixo. A
baixa execugdo resulta da dificuldade de conclusdo dos projectos nomeadamente em algumas
especialidades, cujos recursos humanos sao escassos.

Quadro 56 - Despesas de Investimento: execugéo financeira

Unidades: euros e %

Fundos Dotagéo inicial Execugao
Instalagdes do ISS, IP 4.434.665,00 | 1.124.232,30 25,35%
Estabelecimento Integrados 2.300.793,00 393.118,67 17,09%

TOTAL 6.735.458,00 | 1.517.350,97 22,53%

Fonte: SIF-SAP

Os fundos que financiam despesas de investimento sao:
e Fundo C22

Com origem no Orgamento da Seguranca Social, foi atribuido ao ISS, IP em 2020 o montante de
4.434.665,00€. A execucao fixou-se em 25,35% do valor orgamentado, representando uma despesa total
de 1.124.232,30¢€.

Destacam-se as seguintes obras:
e Remodelagdo da Rede de Abastecimento de Agua e Esgotos do Cdist de Viseu;

e Execucdo de rede de extracdo e insuflacdo de ar no edificio no servigo informativo de
Santarém;

e Substituicao de bomba de calor e de Ventiloconvetores no sistema de AVAC do CDist de Vila
Real;

e Abertura e reparagao de vaos no edificio sede do ISS, IP
De entre outras obras de conservagao e manutencao.

De referir também que durante o ano 2020 continuaram em desenvolvimento as empreitadas iniciadas
em 2019 de:
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e Transferéncia do Servigo Local (ISS, IP + IEFP) para o Servigo Local de Espinho e

o Reabilitagao e reforgo estrutural dos elementos exteriores em betao no edificio sede do Cdist
de Aveiro.

Por se aguardar a publicacdo das portarias de Reparticdo de encargos, caraterizando as empreitadas
como plurianuais, ndo houve qualquer execugéo financeira.

e Fundos AS28 (Intervengdes em Estabelecimentos Integrados - Equipamentos de Apoio a
Infancia, Criangas e Jovens em Risco e Familia e Comunidade)

De um total orgamentado de 418.200€, foi executada apenas uma empreitada, representativa de 37% da
dotacgao.

A intervengao decorreu no Centro Infantil de Coimbra, intervencédo de Reabilitagdo de Edificio Anexo e
Cozinha.

e 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
intervengdes de conservagdo e manutengéo dos edificados. A dotagdo para o ano 2020 fixou-se nos
103.155€.

No ano de 2020 langou-se a empreitada referente:

e Substituigado integral do elevador do Centro de Educagéo Especial de Braganga. O procedimento
nao ficou concluido em 2020 tendo a empreitada assumido a natureza de plurianual, ndo tendo
qualquer execucao financeira em 2020.

e Substituicdo/reparacdo do sistema de abastecimento de agua (rede geral e rede de rega) +
Remodelagéo integral dos wc’s dos balnearios dos utentes e da Casa Mé&e , no Centro de
Reabilitagdo da Granja. Nao obstante o langamento do procedimento o0 mesmo ficou deserto.

e Piddac OE

Do total aprovado para este fundo, no total de 1.779.438€, sé foi possivel executar a intervengédo no
Internato Masculino de Leiria que se traduziu numa execucgéo de 13%.

A obra consistiu na reparagdo pontual do teto falso, soalho e pavimento em madeira, remodelagéo da
rede elétrica e infra-estruturas do sistema automatico de detegao de incéndios, revisdo da rede de aguas
das instalagbes sanitarias e reparagao pontual do revestimento de paredes interiores.

N&o obstante o langamento do procedimento associado a intervengdo no Centro Anténio Candido,
nenhum concorrente apresentou proposta.

Em suma, da dotagdo total atribuida ao ISS, I.P. para despesas de investimento, no valor total de
6.735.458€, foram desenvolvidas empreitadas que se traduziram numa execugdo financeira de
1.517.350,97€, 22,53% da dotagéo, consagrando 25 empreitadas desenvolvidas, sendo que 5 das quais
pela sua complexidade ou n&o conclusdo em 2020, transitaram para 2021:

e Transferéncia do Servigo Local (ISS, IP + IEFP) para o Servigo Local de Espinho;
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e Reabilitacdo e reforgo estrutural dos elementos exteriores em betdo no edificio sede do Cdist de
Aveiro;

e Reparagao de todas as fachadas, pintura e reparacgao interior de paredes e tetos do servico local
de Alter do Chao;

e Substituicdo do chiller e de 4 bombas circuladoras do Cdist de Viseu e

e Substitui¢do integral do elevador do Centro de Educacao Especial de Braganga.

Veiculos Elétricos

No &dmbito da Gestdo do Parque de Veiculos do ISS (PVISS), ha muito que este Instituto ambicionava
uma nova frota automével, pelo que em 2020 esta ambigcao foi concretizada com o inicio da entrega de
203 novas viaturas, que vao permitir uma maior seguranga e conforto aos seus utilizadores e que dara
um novo impulso a agao do ISS, I.P. para a sustentabilidade e preservagdo ambiental.

Destas 203 viaturas, 40 viaturas sdo elétricas tendo sido rececionadas, até dezembro de 2020, 39
viaturas, reforgando assim a frota de viaturas elétricas deste Instituto, contribuindo para a melhoria da
qualidade do ar, reducao de ruido, consumo de combustivel e descarbonizagao.

Simultaneamente, ird proceder-se ao abate de viaturas mais antigas, com elevados custos de
manuteng¢do e cujos niveis de emissdes de didxido de carbono (CO2), sdo muito superiores a das
viaturas agora adquiridas.

Principais Medidas COVID-19 da area funcional de Administragao e Patriménio

Ao nivel da area funcional de Administragdo e Patrimonio, destacam-se as seguintes medidas face a
pandemia de COVID-19:

e A nivel do Nucleo de Arquivos, as principais medidas COVID-19 com impacto nesta area
funcional, ocorreram por via do plano de comunicagao do ISS. Neste sentido foram enderegados
ao Centro Gréfico, um conjunto significativo de pedidos de produgdo de milhares de materiais
graficos, tais como cartazes, folhetos, folhas de informagéo alusivos as medidas COVID-19, cuja
distribuicao foi efetuada a nivel nacional pelos diversos Servigos do ISS.

¢ A nivel do Expediente, pois as medidas de confinamento e consequentemente de teletrabalho,
originaram alteragcbes nos procedimentos e metodologias de trabalho no tratamento da
correspondéncia recebida, com a desmaterializagdo integral de todos os documentos
rececionados no Expediente, possibilitando a circulagdo dos documentos em digital, de forma a
que as diferentes areas funcionais pudessem tratar os respetivos processos em digital, mesmo
nas situagcdes em que a generalidade dos trabalhadores se encontrava em teletrabalho.

e A 4area funcional da Contratacdo Publica impods-se, sem excecdo, uma adaptagdo subita ao
regime de teletrabalho que, num periodo inicial, avolumou as solicitagbes aos membros da
equipa com maiores qualificacdes e literacia digitais que assumiram, com disponibilidade
redobrada, fungées mais alargadas de modo vicariante. A pandemia de COVID-19 implicou o
desenvolvimento de numerosos procedimentos aquisitivos de forma a assegurar necessidades

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 123



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

prementes e de larga escala de bens e servicos, como s&o exemplos 0s equipamentos de
protecao individual, unidades de alcool-gel, servigos de limpeza e desinfegdo especializada, nao
obstante a simplificacdo processual refletida nas medidas excecionais estabelecidas no Decreto-
Lei n.° 10-A/2020 de 13 de margo. Em resultado das aquisi¢des de bens elencados, o contexto
pandémico obrigou ainda ao cumprimento da exigente fungao de “plataforma logistica” de ambito
nacional, ao nivel do armazenamento, gestao e distribuicdo do stock de materiais.Nao obstante
a precedente determinacdo de objetivos ambiciosos relativos a percentagem de processos,
tramitados sob a forma de ajuste direto simplificado, arquivados unicamente em suporte digital, a
imposicao do teletrabalho, em resultado das medidas COVID-19, alavancou a concretizagédo
plena desta transicdo de suporte fisico para o digital

3.3. Relacionamento com o Cidadao

O ISS, IP dispbe 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
telefonico e respostas a emails oriundos da SSD).

A promog¢ao 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 Cidaddos e Empresas proporcionar maior comodidade e
rapidez, com igual rigor e seguranga.

No ano de 2020, realizou-se um total de 98M atendimentos/contactos distribuidos pelos Servigos de
Atendimento Presencial, pela Linha Seguranga Social (LSS) e nos acessos a SSD, o que representa um
aumento de 68,9% face a 2019. 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 (90,6%), seguindo-se, o atendimento presencial com 6,5% e
com 2,9% a LSS (considerados emails respondidos + chamadas atendidas).

Comparativamente com o ano 2019, o atendimento presencial reduziu o peso relativo, apesar de se
manter sempre em pleno funcionamento, a LSS manteve um peso relativo semelhante, face aos
restantes canais, embora num universo de contactos significativamente superior ao ano anterior (+19%
de contactos atendidos).
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Quadro 57 - Numero de atendimentos por tipo de canal
Unidades: n.°e %
2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
Canal
N.° % N.° % N.° % N.° %

Presencial (a) 8.856.375 19,3% 8.625.664 14,8% 6.456.620 6,5% -2.169.044 -25,1%
SSDireta 35.235.670 | 76,6% 47.434.247 81,2% 89.418.369 90,6% 41.984.122 88,5%
Centro de Contacto (b) 1.899.737 4,1% 2.379.205 4,1% 2.833.228 2,9% 454.023 19,1%
Total 45.991.782  100,0% 58.439.116 | 100,0% 98.708.217 | 100,0%  40.269.101 68,9%
Fonte: DCGC

Notas: Nao inclui os atendimentos de agao 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, pelo que o valor de 2020 (6.456.620) inclui essas chamadas, e-mails e processos de BackOffice.

(b) Os dados nao incluem atendimento automatico. Incluem chamadas atendidas e emails respondidos.

No que diz respeito aos atendimentos n&o presenciais verificou-se uma diminui¢cao de 25,1%.

Comparativamente ao ano anterior, a SSD teve um acréscimo (88,5%) sendo o volume de contactos
superior a 89M. e a LSS também teve um acréscimo (18,9%)

Por ultimo, no Portal Informativo da Seguranga Social, no ano de 2020, verificaram-se 33 526 275 visitas.
Salienta-se que através do Portal, os Cidadao e as Empresas, podem aceder a informagao sistematizada
sobre produtos e servigos da Seguranga Social (Guias Praticos), obter os formularios e efetuar o
agendamento de atendimentos presenciais. No contexto da pandemia COVID19 foi criado um Microsite
que permitiu a todos os Cidadaos aceder a informacgao atualizada sobre as medidas extraordinarias.

3.3.1. Rede de Atendimento Presencial

A Rede de Servicos 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 — excegao 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 Servicos de Atendimento (SA) disponibilizam informagao e apoio sobre as diversas teméaticas 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 2020, os cerca de 1.000 trabalhadores existentes nos SA realizaram aproximadamente 6,4 M de
atendimentos presenciais (atendimento presencial e tesourarias), o que corresponde a uma média
mensal de 538.052 atendimentos, que denota uma diminui¢do de 33,6% face a 2019 (718.805 de
atendimentos/més). J& em 2017/18 se tinha verificado uma diminuigdo de 0,9%. A significativa reducéao
da procura presencial prende-se com o facto dos Clientes, em contexto de pandemia, preferirem os
canais nao presenciais e com a exigéncia legal, como medida preventiva no ambito da COVID19, de
marcacgao preévia.

Os Centros Distritais de Porto, Lisboa, Braga, Aveiro e Setubal, no seu conjunto, sdo responsaveis por
cerca de 56% do total de atendimentos realizados.
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Quadro 58 - Numero de Atendimentos presenciais

Unidades: n.° e %

2018 2019 2020 Variagao (2019 - 2020)
N.° % N.° % N.° % N.° %
Geral 6.502.486 73,4% 6.657.157 77,2% 2.964.904 75,9% -3.692.253 -55,5%
Tesouraria (a) 2.353.889 26,6% 1.968.507 22,8% 939.322 24,1% -1.029.185 -52,3%
Total 8.856.375 | 100,0% 8.625.664 100,0% 3.904.226 100,0% -4.721.438 -54,7%

Fonte: Indicadores de Gestéo

Notas: (a) N.° de registos em GT

O atendimento diferido consiste na entrega de documentos através de envelope de entrega direta, com
vantagens para o Cliente, na medida em que lhe 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 satisfagéo do Cliente. Registou-se um valor préximo de 229 mil no ano de 2020, mais 12.000
que no ano anterior. Este aumento da utilizacdo do envelope para entrega de requerimentos ou
documentos em falta, justifica-se também pela auséncia do atendimento espontdneo, uma vez que
desde marc¢o 2020 que é exigida a marcacéo prévia do atendimento presencial.

A analise da evolucdo dos canais de atendimento da Seguranca Social tem evidenciado uma
transferéncia de procura do canal presencial para os canais ndo presenciais (LSS e Site transacional —
SSD), mais ainda em 2020 pelas circunstancias da pandemia COVID19. No atendimento das tesourarias
também se verificou um decréscimo da procura o que influenciou marcadamente o volume de
atendimento presencial global.

Apesar de se manterem como temas mais procurados o Pagamento de Contribuigbes, o Abono de
Familia para Criangas e Jovens, a Pensido de Velhice e o Subsidio de Desemprego, verifica-se uma
reducao da procura relativamente a 2019. A titulo de exemplo, os atendimentos de tesouraria reduziram
cerca de 280%, passando de 1.239.930 atendimentos para 441.317.

Quadro 59 - Temas mais procurados no atendimento presencial

Subcategoria Atendimentos 2020
Pagamento de Contribuigdes 441.317
Abono Familia para Criancas e Jovens 318.177
Penséo de Velhice 261.230
Subsidio de Desemprego 229.174
Subsidio de Doenca 162.849
Registo de Remuneragbdes 156.480
Identificagdo na Seguranga Social 130.378
Rendimento Social Insercéo 113.828
Protegao Juridica Pessoa Singular 106.123
Subsidio Parental 92.432
Bolsa 92.035
Trabalhadores Independentes 83.084
Outros Pagamentos 66.875

Prestagdes compensatérias dos subsidios
de férias, de Natal ou outro

Trabalhadores Conta Outrem 50.632

64.324
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Subcategoria Atendimentos 2020
Cartéo Europeu de Seguro de Doenca
(CESD) 39.019
Complemento por Dependéncia 37.434
Prestagdes por Morte (Pensao de Sobrevi- 21.807
véncia e/ou Subsidio por Morte) )
Subsidio Social de Desemprego 21.004
Notas de Reposigao 19.566
Penséo de Invalidez 19.430
Abono Familia Pré Natal 17.582
Bonificagéo por Deficiéncia 17.444
Fonte: DCGC

O portal de marcagbes de atendimento ja disponivel na Seguranga Social ha alguns anos e melhorado
em 2018 com a integracdo em SIGA, permitiu que a obrigatoriedade do agendamento da marcagéo em
contexto de pandemia COVID19 tivesse uma resposta adequada e quase imediata por parte da
Seguranga Social.

Em 2020 foi ainda adicionada a possibilidade de o Cliente efetuar a marcagao do atendimento através da
SigaApp, diretamente, ou acessivel através da App da Seguranca Social.

Quadro 60 - Evolugao das marcagées por VMP

Unidades: n.°
Servigos de atendimento  N.° Total de atendi-

o com VMP mentos por VMP L

2012 11 2.032 Piloto

2013 35 93.441 Inicio da generalizagédo

2014 52 152.276 Disponibilizagado do Portal

2015 61 291.333 8 servic;?s com atendimento exclusivo por
marcagao

2016 116 315.862

2017 138 371.125 16 servigos~com atendimento exclusivo
por marcagéo

2018 137 383.386

2019 143 421.225 17 servigos~com atendimento exclusivo
por marcagéo

2020 314 1.804.069

Fonte: Indicadores de Gestéao

Desde marco de 2020 e por causa da pandemia COVID-19 todos os atendimentos passaram a ser feitos

por marcacgao prévia, o que justifica o aumento de nimero de atendimentos por marcagao.

Os SA equipados com um Quiosque e com disponibilidade de apoio a sua utilizagdo representam uma
taxa de cobertura de servigos de apoio eletronicos de 74,9% em 2020, num total de 203 SA com
Quiosque em funcionamento. A diversidade e o contexto social fazem com que se registem taxas de
utilizagdo muito baixas ou nulas nalguns SA e relativamente mais significativas noutros locais.

A formacgao continua € uma preocupacgao constante e um investimento que se pretende manter. Em
2020 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 conteddos mais acessiveis,
neste contexto de pandemia COVID19.
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3.3.2. Centro de Contacto — Linha Seguran¢a Social

Este é servigo multicanal (telefone e email) de atendimento do ISS, IP, de ambito nacional. Para além de
informar sobre Prestacbes e Subsidios, Identificagdo, Enquadramento, Gestdao de remuneracbes e
Contribui¢cdes, Pensdes e Complementos, mediante autenticagcdo. A partir de margo de 2020 o modelo
de atendimento teve que ser reajustado ao aumento exponencial da procura, passando 0s recursos
humanos afetos ao atendimento de 22 linha a fazer atendimento de 1?2 linha, desativando-se assim
temporariamente as 22 linhas.

Foi ainda, a partir de margo de 2020, criada uma nova opg¢édo no IVR, designada COVID19, e novas
guias vocais para dar prioridade ao atendimento no &mbito das medidas extraordinarias da COVID19.

Quadro 61 - Atendimento telefénico Linha Seguranc¢a Social
% Cham. Atendi-

Ano Cham. Recebidas Cham. Atendidas* dls

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%

Fonte: Indicadores de Gestéao

NOTA: N&o inclui atendimento
automatico

Ao longo do ano de 2020, foram atendidas 2.457.168 chamadas telefénicas o que representa um
acréscimo de 11,9% do numero total de chamadas atendidas, face a 2019. Considerando o aumento da
procura efetiva, 75,6%, apesar de terem sido atendidos mais contactos, a taxa de atendimento em 2020
€ inferior a 2019.

Em média trabalharam no atendimento telefénico 185 colaboradores por més e 71 no tratamento de
emails, dos quais apenas 13 trabalharam a tempo inteiro e exclusivamente no tratamento de emails. Os
colaboradores alocados ao atendimento telefénico, nem sempre estdo alocados a full-time a essa
funcdo. Pode-se observar na tabela seguinte, o n°® médio didrio 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 62 - Atendimento médio diario por colaborador na Linha Seguranga Social

Categoria Total anual
Atendimento telefénico 2.457.168
Média diaria/colaborador 52
Tratamento de emails 376.060
Média diaria/colaborador 43
Atendimento automatico 149.950
Total de atendimentos 2.983.178

Fonte: DCGC

No atendimento telefénico da Linha da Seguranga Social os temas mais procurados foram os
relacionados com Subsidios e Contribui¢des.
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Quadro 63 - Temas mais procurados no Atendimento telefénico da LSS
Unidades: n.°

Campanha Atendimentos
Subsidios 1L 919.878
IQC 1L 505.517
Pensbes 1L 408.792
Covid-19 1L 434.384
Trabalhadores Independentes 1L 64.952
Layoff 1L 51.110
Apoio Informatico 2L 39.792
IQC 2L 15.063
Subsidios 2L 12.267
Pensbes 2L 5.413

Fonte: DCGC

Foram respondidos 376.060 emails oriundos da SSD, o que juntando aos contactos telefonicos
personalizados e automaticos (149.950) perfaz um total de 2.983.178 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, Trabalhadores
Independentes e Contribuicbes sdo os temas mais procurados, seguindo-se o Desemprego as
Prestagdes Familiares.

Quadro 64 - Temas mais procurados no atendimento por e-mail da LSS
Unidades: n.°

Assunto Total
COVID 19 90.687
Trabalhadores Independentes 48.694
Contribuicdes 38.986
Desemprego 37.658
Prestagdes Familiares 30.150
Doenga 26.670
Pensdes e Complementos 24.839
Parentalidade 23.874
Gestado de Remuneragdes 12.831
Trabalhadores Conta Outrem 8.207
Membros de Orgdos Estatutarios 4.362
Rendimento Social Insergéo 4.277
Inscri¢do/ldentificagdo na Seguranga Social 4.123
Prestagao Social para a Inclusdo 3.959
Servigo doméstico 1.646
Relagdes Internacionais- Estados Membros da UE, E.E.E e Suiga 1.553
Seguro Social Voluntario 1.519
Enquadramento Pessoa Coletiva 1.143
Servigo de Verificagdo de Incapacidades - junta médica 1.091
Segurancga Social Direta 1.045
Medidas de Incentivos ao Emprego 1.015
Marcagdo VMP 778
Riscos Profissionais 629
Protecgéo Juridica 536
Entidades Contratantes 518
Agao Social 456
Tempo de Servigo 258
Regime Publico de Capitalizagdo 256
Campanhas temporarias ou com outras Entidades 183
Relagdes Internacionais- Estados fora da UE 25

Fonte: DCGC Notas: Um e-mail pode ter mais do que um assunto
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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 comunicagao é feita de forma segura e recorre a mecanismos de autenticagdo do utilizador. Este canal
alternativo ao atendimento presencial e telefonico permitiu a desmaterializacdo e simplificagao de
processos, maior rapidez e transparéncia no acesso a informagao, possibilitando aos Cidadaos e as
Empresas o cumprimento das suas obriga¢des contributivas e o exercicio dos seus direitos, de forma
célere.

Impulsionado pela disponibilizagdo de um numero cada vez maior de funcionalidades, em particular
algumas de carater obrigatério, bem como, pela promocgéo, divulgagdo 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
apoés ano.

Em 2020 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 2020 ainda destacamos a Estatuto do
Cuidador Informal e Pensao de Invalidez.

Quadro 65 - Acessos a Seguranga Social Direta

Unidades: n.° e %
Variagao (2019 - 2020)
2018 2019 2020
N.° %

N.° de acessos a SSD 35.235.670 47.434.247 89.418.369 41.984.122 88,5%

Em 2020, foram registados 89 Milhdes de acessos, representando um aumento de 88,5%, face a 2019.

Os servigcos com maior procura na SSD e respetivos niumeros de acessos foram os que constam no
quadro seguinte.

Quadro 66 - Distribuicdo dos acessos a Seguranca Social Direta por servigo

SERVICO TOTAL
Aceder a Seguranca Social Direta 25.839.406
Alterar opgdes de alertas na Seguranca Social Direta 2.557.179
Imprimir declaragéo de situagéo contributiva (DSC) 2.290.338
Cessar atividade de trabalhadores 1.658.979
Alterar dados de registo 1.466.758
Comunicar admisséo de trabalhadores 1.453.418
Gerir Frequéncias Mensais de Utentes (acordos de cooperagao) 1.400.810
Enviar documentos de prova 1.181.328
Consulta/Emisséo de declaragao situagao - prestacdes familiares 917.455
Pedir declaragdo de situagao contributiva (DSC) 725.718
Pedir declaragdo de situagao contributiva (DSC) 629.981
Pedir esclarecimento 548.392
Alterar palavra-chave 251.677
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|
SERVICO TOTAL

Fazer e consultar a prova Escolar 225.343
Pedido de Cartéo Europeu de Seguro de Doenga (CESD) 184.230
Consulta/visualizagdo de Anexo ao Pedido de Esclarecimento 167.906
Consulta/Emisséo de declaragdo situagdo - sub. doenga e prest. parentalidade 160.491
Consulta/Emissao de declaragdo situagéo - subsidio de desemprego 154.714
Consulta/Emisséo de declaragéo de prestagdes pagas pela Seguranga Social 146.034
Pedir ou alterar codigo de acesso ao atendimento telefénico 121.477
Alterar nimero de identificagado bancaria (NIB) 100.162
Consentir consulta de situagéo contributiva 89.665
Consultar contribuigdes a Seguranga Social 81.943
Pedir sub. parentalidade ou de assistencia a Filho ou Neto 61.031
Aderir a débitos directos 24.257
Pedir a pensao de velhice 9.122
Revogar consentimento de consulta de situagéo contributiva 4.755
Consultar certif. de situagdo profissional dos trabalhadores 984
Aderir ao regime publico de capitalizagéo (RPC) 823
Alterar ades&o ao regime publico de capitalizagdo (RPC) 271
Pedir declaragdo de ndo aplicagdo de sanc¢des (NAS) 242
Pedir declaragdo de ndo aplicagdo de sanc¢des (NAS) 196
Suspender ades&o ao regime publico de capitalizagdo (RPC) 109
Substituicdes de NISS 97
Pagamento /Cacelamento das contribuigdes dos aderentes pela EE (RPC) 40
Fonte: DCGC

Nota: Integra operagdes que sdo realizadas apenas na antiga SSD.
As novas funcionalidades e novos acessos da PTSS ndo ficam registados nessa Base de Dados.

Importa finalmente destacar que o Portal da Seguranga Social, www.seg-social.pt, que disponibiliza
informacao atualizada sobre os produtos e servigos disponiveis para os Cidadaos e as Empresa, e tem-
se 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
extraordindrias que, juntamente com as noticias em destaque, permitiu chegar a um maior numero de
interessados e facilitou a divulgagao da informacgao.

Principais Medidas Covid-19 na area do atendimento

A pandemia COVID-19, declarada pela Organizacdo Mundial de Saude a 11 de margo de 2020
precipitou a concegao, com caracter de urgéncia, de medidas imediatas de protec¢ao social, dirigidas as
familias, trabalhadores e empregadores. Simultaneamente, foi necessario criar novos canais de
informacgao/ atendimento para tornar as medidas imediatamente acessiveis, de forma clara, a todos os
interessados. Foi assim determinada uma nova prioridade da politica de comunicagado para manter
atualizada, a qualquer hora e em qualquer dia, a linha da frente do relacionamento com o Cidadao e as
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Empresas uma vez que, ainda que nunca tenham encerrado os Servigos de Atendimento presencial, o
funcionamento exclusivo por marcagao veio reduzir a sua capacidade de resposta.

Os canais nao presenciais sofreram assim uma enorme pressao de procura:

o A Linha Seguranga Social (LSS) recebeu ente os dias 16 e 30 de margo de 2020, cerca de
300.000 tentativas de contacto/dia, tendo durante o ano 2020 mais do que duplicando a procura;

e O Portal da Seguranga Social, neste mesmo periodo, registou 2,1 milhdes de visualizagdes, das
quais 455 mil s6 na 12 pagina;

e O n° de acessos a Seguranga social Direta aumentou 88,5%, tanto mais que foi o canal
privilegiado para as transagcées em matéria de requerimentos dos apoios sociais criados no
ambito da COVID-19.

Este novo contexto de pandemia, as novas medidas criadas para resposta aos Cidadaos e Empresas
afetados pela mesma e a necessidade de divulgagéo de informacgéao fidedigna e em tempo real, levaram
a que em escassos dias fossem disponibilizados mais dois novos canais de informagao/atendimento
online, em estreita articulagao e apoio do Instituto de Informatica, I.P. (ll, I.P.):

¢ Microsite COVID-19
e Chatbot da Seguranga Social

O Microsite COVID-19 foi disponibilizado num banner no Portal SS (http://www.seg-social.pt/covid-19),

organizado por 8 Temas/Menus, em permanente atualizagéo:

» Entidades Empregadoras

* Contribui¢cdes a Seguranga Social

» Trabalhadores Independentes

* Medidas de Apoio ao Emprego

» Medidas de Protegéo Social aos trabalhadores em Isolamento e Doentes
* Assisténcia a filhos e netos

* Instituicdes e Respostas Sociais

* Agéo Social.

O Chatbot da Seguranga Social, foi disponibilizado no dia 21.04.2020, no Portal SS (https://chatbot.seg-
social.pt/), dirigindo-se a um publico mais familiarizado na consulta de informacgéo digital, na légica de

pergunta/resposta, e seguiu a mesma estrutura de organizacdo tematica e subtematica no dmbito do
Microsite COVID-19. De modo a complementar esta informagao foi também disponibilizada outros temas
de interesse dos Cidaddos e Empresas: Como contactar a SS e Datas de pagamento de subsidios
sociais e pensoes.

Em termos estatisticos registaram-se durante o ano 2020, 33 526 275 ao Portal da Seguranga Social e
509.697 acessos ao Chatbot da Seguranga Social
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Pag. 132 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Acessos ao chatbot da Segurancga Social, por temas

Estauto do Cuidador Informal B
DEtas de pagamento dos subsidios..
CoVID-12
Como contactar aSegurancasocial G

Fonte: Monitorizagdo acessos ao Chatbot da SS (21 de abr. a 31 de dez. 2020)

A Linha Seguranga Social registou um enorme aumento de procura tendo-se também adequado ao
contexto de pandemia com a criagdo de uma “entrada” para o tema COVID-19, com encaminhamento

diferenciado para: Entidade Empregadora e Cidado:

Chamadas oferecidas na LSS
Ano 2020 Ano 2019 Variagéo (Qtd) Variagéo (%)
TOTAL 4.201.620 1.931.778 2.269.842 118%

Fonte: DCGC, dez. 2020

Os e.mails rececionados que entraram através da Linha Segurang¢a Social também duplicaram:
Emails que entraram na LSS
Ano 2020 Ano 2019 Variagéo (Qtd) Variagéao (%)
TOTAL 365.088 188.833 176.255 93%

Fonte: DCGC, dez. 2020

Os acessos a Seguranga Social Direta seguem a tendéncia de um crescimento exponencial no ano de

2020:
Seguranca Social Direta
Ano 2020 Ano 2019 Variagéo (Qtd) Variagédo (%)
TOTAL 89 418 369 47 434 247 41984 122 88,5%

Fonte: DCGC, dez. 2020

O Atendimento Presencial sofreu igualmente um forte impacto, quer ao nivel do atendimento em si, quer
ao nivel da reorganizagado dos Servigos. O atendimento presencial passou a fazer-se na modalidade de
atendimento exclusivo por marcagao, reduzindo desta forma a sua capacidade, problematica ja existente
em Servicos com maior procura. A complexidade e as constantes alteragbes legislativas das novas
medidas condicionaram, também, a resposta dos Servigos, confrontados quase diariamente com novas

informacdes.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 133



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Atendimentos presenciais realizados

N° Atendimentos Presenciais Ano  Variagéo (%)
8.625.664 2019 -45,3%

3.904.226 2020
Fonte: DCGC, dez. 2020

Os Servicos de Atendimento presencial tiveram ainda de reorganizar os espacgos fisicos, dando
cumprimento as regras de protegao e seguranga COVID-19: colocagao de protetores acrilicos nos postos
de atendimento; distanciamento entre postos de atendimento; sinalética de encaminhamento e postura
do cliente em atendimento, reorganizagdo da sala de espera; sinalética e criagdo de ponto de
higienizagdo a entrada nos servigos, etc. Foi também elaborado um Guia para o Funcionamento dos
Servigos de Atendimento da Seguranga Social em tempo de Pandemia COVID-19, com uma estrutura
tipo “check-list”, com a sistematizacdo e atualizagdo das vérias orientagcbes dadas ao longo deste
periodo, para que todos os SA garantissem uma uniformizagao de procedimentos.

Importa ainda salientar a informagdo emanada pelo DCGC e dirigida aos Servigos de Atendimento no
ambito da COVID-19, num total de 235 divulgacées Alertas Atendimento@ enviadas.

3.3.4 Adidos de Seguranga Social

Com o objetivo de facilitagdo da relagdo dos cidaddos portugueses residentes no estrangeiro com os
servigos da Seguranga Social, assumida pelo Governo, através do Despacho n°® 7712-B /2019, de 30 de
agosto, é consubstanciada a criagao dos Adidos de Segurancga Social.

Os Adidos de Seguranca Social afiguram-se enquanto elo de ligagdo entre estas comunidades
portuguesas e o Instituto da Seguranga Social e tém por missdo mediar a comunicagao entre estes
portugueses e a seguranga social, através de um conjunto de agbes assentes na proximidade e
facilidade de acesso a informagao relevante sobre os seus direitos e deveres.

O principal objetivo € o de garantir um atendimento presencial dirigido, essencialmente, a comunidade
emigrante portuguesa, na area da seguranga social, beneficiando das sinergias com a rede diplomatica e
consular e da respetiva capacidade instalada, porque a proximidade fisica dos servigos publicos é
também um elemento indispensavel para a acessibilidade dos cidadaos aos servigos.

Os Adidos de Seguranga Social iniciaram fungdes em margo de 2020, com cinco representantes do
Instituto da Seguranga Social, colocados na Alemanha, Franga, Luxemburgo, Reino Unido e Suiga, em
sede de experiéncia piloto, tendo em vista concretizar o objetivo de dar prioridade e facilitar a ligagao dos
portugueses residentes no estrangeiro as entidades publicas nacionais, mediando a comunicagéo entre
as comunidades residentes nesses paises e a Seguranga Social portuguesa, bem como assegurando a
ligacdo com os organismos congéneres.

Neste primeiro ano de colocagéo, sédo ja mais de 2.000 os processos acompanhados, com uma taxa de
concluséo de 77,5%, demonstrativa de que os objetivos preconizados estéo a ser largamente superados,
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gracas ao esforgo, dedicagao, excelente articulagdo e espirito de equipa de todos os servigos do Instituto
envolvidos.

Num contexto de crise pandémica, marcadamente dificil para todos os cidadaos, a presenca dos Adidos
de Seguranga Social mostrou-se uma mais-valia significativa, garantindo a proximidade dos servigos,
agilizando e facilitando a resposta em matéria de seguranga social, designadamente pensées, cuidados
de saude e contribuicdes, ancorada na coordenagédo de sistemas de seguranga social. Uma resposta
que tem decisivamente contribuido para o reforgo da confianga dos cidaddos no regime de Segurancga
Social portugués e no modelo social Europeu.

3.4. Sistemas de Controlo Interno

3.4.1 Plano de Prevencgao dos Riscos de Corrupcao e Infragbes Conexas (PPRCIC: Avali-
acao 2017-2019

Enquadramento

O PPRCIC do ISS, IP foi elaborado em cumprimento da Recomendacgéo n.° 1/2009, de 1 de julho de
2009 do Conselho de Prevengéo da Corrupgao. A primeira versao do Plano foi aprovada em 2012, sendo
objeto de revisbes periddicas, sempre em consonancia com as recomendagdes e orientagdes do CPC.

A ultima revisdo do PPRCIC decorreu em 2016-2017, em dois momentos. No primeiro momento, o Plano
foi revisto em articulagdo com o Sistema de Gestdo de Risco que se vinha implementando no ISS, IP e
com os restantes instrumentos de gestdo do Instituto. Num segundo momento, que veio a ocorrer no
primeiro semestre de 2018, procedeu-se a ajustamentos no modelo existente, que passaram por:

. Revisdo de medidas e indicadores, bem como a afetagao de responsabilidades, decorrentes das
alteragcGes organicas verificadas no inicio de 2017. Neste sentido, conjuntamente com os servigos
centrais, foram reavaliados as medidas e os indicadores associados, com o objetivo de garantir a
normalizagao e permitir a analise comparada dos dados.

. Revisdo do modelo de recolha e tratamento da informagdo de monitorizagdo do PPRCIC em
articulagdo com o GAGI, através da criagdo de questionarios online para recolha dos dados. Além da
identificagdo das medidas e indicadores a monitorizar, nestes questionarios foi contemplada a dimenséao
de reporte de situagdes de fraude, através da criagdo de uma ligagao direta a area da intranet destinada
a participagao de ilicitos.

Impulsionado por alguns constrangimentos sentidos no decurso dos 3 anos de acompanhamento, e
seguindo o caminho que vem sendo tragado quanto a uma efetiva gestédo de risco no ISS, IP, o modelo
de acompanhamento do PPRCIC foi descontinuado em 2019, com vista a sua substituicdo pelo Plano de
Gestao de Riscos do ISS, IP.

Em 2020, foi elaborado o Relatério de Avaliagado das Medidas PPRCIC 2017-2019.

Apods a revisdo concluida no 1° semestre de 2018, o PPRCIC 2017-2019 contava 193 Medidas das
quais, 119 tinham desdobramento para os Centros Distritais.

Algumas Medidas demonstraram nao ter aplicabilidade ao longo do tempo de vigéncia do PPRCIC (por
se concluirem num uUnico momento), ndo tendo sido consideradas na avaliagao final dos 3 anos. Assim,
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a avaliagdo do PPRCIC incidiu sobre 183 Medidas, considerando os respetivos desdobramentos para os
diversos servigos, num total de 2312 Medidas monitorizadas através de 2513 indicadores.

Quanto a Taxa de implementagdo das medidas aplicaveis, verifica-se que a mesma atingiu os 100% nas
areas de Arquitetura e Engenharia, Comunicagéo e Gestao do Cliente, Desenvolvimento Social/Infancia
e Juventude e Fiscalizagéo.

As medidas previstas para a area de Gestao, tinham desdobramento para diferentes servigcos quanto a
sua implementagdo. O facto destas medidas, n&o estarem associadas diretamente a uma area organica
especifica, podera justificar o valor de execugéo mais baixo registado: 17%.

Seguem-se as Areas Funcionais de Andlise e Gestdo da Informagdo, Desenvolvimento
Social/Intervengdo Social, Gestdo e Controlo Financeiro, Desenvolvimento Social/Cooperagdo e
Respostas Sociais, Apoio a Programas e Contribui¢cdes, todas abaixo da Taxa de Implementagéo global
do ISS, IP. O quadro seguinte apresenta um resumo das medidas a implementar por AF e respetivo grau
de implementagao.

Quadro 67 - PPRCIC - Medidas e Resultados por Area Funcional (2017-2019)

Area Funcional N Medidas Tx. Implementa-
Previstas Avaliadas Implementadas e
Administracao e Patriménio AP 21 19 11 58%
Andlise e Gestdo da Informagéo AGI 7 7 2 29%
Apoio a Programas PR 5 5 2 40%
Arquitetura e Engenharia AE 2 2 2 100%
Auditoria, Qualidade e Gestao do Risco AQGR 6 6 5 83%
Comunicagéo e Gestéo do Cliente CGC 4 4 4 100%
Contribuigées PC-C 19 18 9 50%
Coordenagéo Internacional (¢]] 1 0 0 -
DS-CRS 19 13 5 38%
Desenvolvimento Social DS-1J 7 7 7 100%
DS-IS 15 15 5 33%
Fiscalizagédo FISC 3 3 3 100%
Gestédo G 6 6 1 17%
Gestéo e Controlo Financeiro GCF 14 14 5 36%
Juridico e Contencioso JC 16 16 10 63%
Planeamento e Estratégia PL 3 3 2 67%
Prestagdes Diferidas PD 6 6 4 67%
Prestagdes Imediatas PC-P 10 10 6 60%
Recursos Humanos RH 25 25 14 56%
Riscos Profissionais RP 4 4 3 75%
Total 193 183 100 55%

Fonte: GAQGR e Plano de Gestao de Riscos do ISS, IP. (PGR)
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3.4.2. Plano de Gestao de Riscos (PGR)

A gestao de risco enquanto componente fundamental da gestédo estratégica, apoia a tomada de decisao
face a fendmenos cujos efeitos/impactos podem comprometer o desempenho da organizagao.

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 implementagdo 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 incorporagdo da gestao do risco no ISS, IP tem como objetivo estabelecer um conjunto de praticas de
identificacdo, analise, avaliagao, tratamento, revisdo, monitorizacdo e reporte dos principais riscos.

Até ao final de 2019, a prossecugéo da politica de gestao de risco no ISS, IP foi assegurada através do
Plano de Prevencéo dos Riscos de Corrupgao e Infragdes Conexas, enquanto instrumento de gestédo e
controlo internos, elaborado em cumprimento da Recomendagdo do Conselho de Prevencdo da
Corrupgao n.° 1/2009, de 1 de julho de 2009.

Em 2015, a Recomendagéo do Conselho de Prevencdo da Corrupgao de 1 de julho de 2015, determinou
no seu n.° 1 a evolugao dos Planos de Prevencgéo de Riscos de Corrupcéo e Infragdes Conexas para um
modelo de gestdo dos riscos de gestéao:

“1. Os Planos de Prevencéo de Riscos de Corrupcéo e InfragBes Conexas, objeto das Recomendacdes
n.°s 1/2019, de 1 de julho, e 1/2010, de 7 de abril, em resultados de um processo de andlise e reflexao
interna das entidades respetivas, devem identificar de modo exaustivo os riscos de gestéo, incluindo os
de corrupgéo, bem como as correspondentes medidas preventivas.”

Em cumprimento desta Recomendacdo do Conselho de Prevengao da Corrupgéo, o ISS, IP procedeu a
definicdo da Politica de Gestéo de Risco e seu Sistema de Gestdo do Risco, tendo sido aprovado em
2016 o Processo P04.MGO02 - Gestédo do Risco, que estabelece a estrutura e metodologia a implementar
na organizagao.

Em alinhamento com a Politica de Gestao de Risco e a missao do ISS, IP, foram identificados, de forma
metddica, todos os riscos a que organizagao 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 gestédo do risco do ISS, IP considerando os riscos transversais a toda a atividade
do ISS, IP, independentemente da area funcional, plasmados num documento que sucede ao PPRCIC, o
Plano de Gestao de Riscos do ISS, |.P (PGR).

O PGR assume-se como um instrumento de controlo interno e abrange um conjunto de riscos
identificados e, nesta fase, priorizados no ambito da Comissdo de Gestao de Riscos do ISS, I.P, os quais
sdo suportados por indicadores de avaliagdo € nao em medidas preventivas:

e Riscos estratégicos tecnoldgicos;
¢ Riscos operacionais: Recursos humanos ou riscos de pessoas; Fraude interna (sobre a qual
incidia o PPRCIC); Fraude externa e Riscos tecnoldgicos.
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O PGR visa promover a compreensdo sobre a natureza destes riscos, eventos de risco, fatores e
indicadores-chave, constituindo um input importante para a fase de avaliagdo de riscos e para as
decisdes sobre a necessidade de os mesmos serem tratados, as estratégias e métodos mais
adequados.

Além do Sistema de Gestao de Risco, o ISS, IP tem implementadas medidas e instrumentos de controlo
interno transversais, de natureza genérica (e articuladas com a Estratégia Antifraude) as quais tém por
objetivo, para além do normal exercicio da sua atividade, a prevencédo da ocorréncia de situacdes
abusivas e de natureza fraudulenta:

. Controlo interno transversal

Manuais de Cadigo de

processo, Eticae
procedimentos definicdo dos
, orientacdes Valores do

técnicas, (...) ISS

Critérios e
requisitos de

Controlos

'e;_spec_lflcgs.. acesso/atribuigdo
iscalizacdo; ) leqal t
Verificagdo de Sistema o SiE UELE
Incapacidades; de Gestdo Auditoria definidos
Acompanhamento de Risco interna
Técnico das

Respostas Sociais

MEDIDAS E INSTRUMENTOS DE
CONTROLO INTERNO APLICADOS

Delegacfies e

NO ISS, IP

Procedimentos
de conferencia

subdelegacdes
de
competéncias

Rotatividade

por 2.2 pessoa

Segregacdo
de fungdes

Politica de
gestdo de
acessos ao
sistema de
informacdo

Sistema de
planeamento
e controlo de
objetivos e
indicadores

Sistema de
informacdo
de suporte as

atividades
(Grupos I*, I,
I e V)

* Grupo | — Aplicagdes do ambito de Prestagdes e Contribuigdes, bem como da Gestdo e Controlo Financeiro: IDQ, GR, GC, GT, RPC, SEF e GTE;

* Grupo Il — Aplicagdes do ambito de Prestacdes e Contribuicdes, bem como da Gestédo e Controlo Financeiro: DES, ITPT, CPA, PF, AF, CSI, RSI, SICC-PREST,
SVl e FGS;

* Grupo Il — Aplicagdes do ambito do Desenvolvimento Social e Programas: ADOP, AS e COOP;

* Grupo IV — Aplicagdes do ambito da Fiscalizagdo, Assuntos Juridicos e Contencioso e Desenvolvimento Social e Programas: SAF, GIL, CO, CPF, PCAAC e
CDF.

Nao obstante, a alteragdo no modelo de gestdo e acompanhamento do Risco no ISS, IP, as medidas
identificadas no a&mbito da prevengdo da fraude interna mantém-se atuais, integrando a rotina de
funcionamento do Instituto e continuardo a ser implementadas pelos servicos. O controle e
acompanhamento das mesmas é realizado através de acgbes de auditoria interna que procedem a

analise das praticas anticorrupgao instituidas.

Especificamente na drea da Gestdo do Risco, em outubro de 2020 foi criada a Equipa de Projeto para a
Gestéo do Risco. A EPGR tem dependéncia hierarquica da Diretora da GAQGR e dependéncia funcional
do NQGR, a qual tem, como principais objetivos:
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e O acompanhamento e controlo especifico dos apoios extraordinarios de prote¢cdo e apoio ao
emprego, atribuidos no &mbito da pandemia COVID-19, decorrente da analise de dados e indi-
cadores de risco;

e O acompanhamento dos indicadores das medidas identificadas no Plano de Prevencdo Gestao
de Riscos do ISS, I.P;

e A elaboracao de anadlises de impacto dos riscos em projetos do ISS, |.P, no dmbito da protecéo
de dados pessoais (em cumprimento do RGPD) e sempre que se venha a realizar necessario no
ambito das competéncias e atividades deste Instituto.

3.4.3. Sistemas de Informagao
Implementacgao 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 selegéo, aquisicado e utilizagdo de infraestruturas tecnoldgicas e sistemas de
informagéo no ISS, IP.

Os sistemas de informagao cobrem a quase totalidade das areas de negécio do ISS, IP com um nivel de
integracdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional e do NISS (Numero de
Identificagdo da Seguranga Social). Os sistemas de informagéo ja integrados no SISS agrupam-se pelas

areas de negdcio do Instituto.

O ano 2020 caracterizou-se por um periodo de transi¢cdo ao nivel de Gestéo e orientagdes estratégicas,
no que concerne ao desenvolvimento e evolugcédo 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 negodcio, bem como a definicdo das prioridades em
conformidade com a criticidade e impactos, de acordo com os passos adiante referidos, n&o foi definido

0 Mapa de Prioridades para 2020, a semelhanga dos anos anteriores.

Para a elaboragao do Mapa de Prioridades 2020, as necessidades foram caracterizadas de acordo com

0s seguintes critérios:

e Levantamento de todas as necessidades identificadas nos anos anteriores que ndo 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 cessacdo indevida de

beneficios;

¢ Areducéo do impacto financeiro elevado;
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e O maior impacto no normal funcionamento dos Servicos, nomeadamente aqueles que
possibilitem a simplificagdo dos processos de trabalho e a celeridade no tratamento dos

processos de negocio.

Quadro 68 - Projetos/alteracdes aplicacionais geridos em 2020

Suspenso/ Nao execu-

Concluidos  Em curso adiado tado Total
Lista de projetos 66 52 6 0 124
Outros projetos/alteragées planeados 34 10 0 0 34
Total 100 62 6 0 158
Total de projetos/alteragdes geridos e monitorizados 162
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 implementacao das Medidas de apoio no ambito da COVID-19,
os projetos no ambito de Sistemas de Informagdo e a manutengéo corretiva e evolutiva das aplicagdes
informaticas em produgao foram fortemente prejudicados, por um lado porque a escassez dos recursos
humanos no GAGI para a Gestao 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 varias areas para reforco da equipa

responsavel pela implementagao das Medidas.

Acresce ainda o impacto que uma alteragdo abrupta do regime de trabalho, dos horarios de trabalho, da
adequacao das residéncias particulares dos trabalhadores, as condi¢des 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

condig¢des e exigéncias das fungbes exercidas.

A seguir demostram-se os trabalhos realizados no ambito da Implementagdo dos projetos/alteracdes
aplicacionais, bem como aqueles que transitaram para 2020 no estado em curso e respetiva data

prevista de conclusao.

Quadro 69 - Projetos concluidos em 2020

Projeto
Medidas COVID-19: Layoff Simplificado (Medida Extraordinaria de Apoio a Manutengao dos Contratos de Trabalho)
Medidas COVID-19: Apoio a Retoma (Apoio Extraordinario & Retoma Progressiva de Atividade)
Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Isolamento Profilatico - Trabalhador por Conta de Outrem
Medidas COVID-19: Suspenséo de execugdes e de planos prestacionais por dividas a seguranca social

Medidas COVID-19: Diferimento de Obrigacdes contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020

Grupo |

Medidas COVID-19: Excluséo de Entidades ligadas a offshore do acesso a apoios publicos
Medidas COVID-19: Apoio a Retoma (Apoio Extraordinario a Retoma Progressiva de Atividade)
Medidas COVID-19: Dispensa do pagamento de contribuicdes associada a Retoma Progressiva de Atividade

Medidas COVID-19: Suspensao de execugdes e de planos prestacionais por dividas a Seguranga Social
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Projeto
Medidas COVID-19: Diferimento de Obrigagdes Contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario a redugéo da atividade econémica de trabalhador independente
Medidas COVID-19: Medida Extraordinaria de Incentivo & Atividade Profissional
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores Independentes (Novo)
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores do Servigo Doméstico (Novo)
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores por Conta de Outrem (Novo)
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores - Membros de Orgaos Estatutarios (Novo)
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario a redugéo de Atividade econémica de Membro de Orgao Estatutario (Sécios Gerentes)
Medidas COVID-19: Apoio Excecional & Familia para Membros de Org&os Estatutarios
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores - Membros de Orgéos Estatutarios (Novo)
Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Isolamento Profilatico - Servigo Doméstico
Medidas COVID-19: Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores do Servigo Doméstico
Medidas COVID-19: Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores do Servigo Doméstico (Novo)
ASCD-Implementagéo da DSC
Novo Regime TI: Processamento dos inicios e reinicios de atividade Independente.

Novo Regime TI: Nova funcionalidade que permite o Registo de Coénjuge de trabalhador independente.

Novo Regime TI: Nova versdo de QLF (SSD) que contém novas funcionalidades e bem assim melhorias/alteragdes a funcionalidades ja exis-
tentes.

Novo Regime TI: Nova versdo de QLF (SSD) que contém uma nova funcionalidade exclusiva para os utilizadores institucionais — Area de
trabalho.

Novo Regime TI: Processo de transi¢éo (por script) para os processos Tl associados a NISS que nunca fizeram DT, tendo sido atribuida a BIC
minima a todos os NISS.

Novo Regime TI: Nova versao de QLF (SISS) - Acumulagédo de Enquadramento.

Novo Regime TI: Processo QD - Registar AET (isengdes por acumulagdo com trabalho).

Novo Regime TI: Area de trabalho - Validagao dos Pedidos de Alteragao da Forma de Atividade.
Novo Regime TI: Novas funcionalidades: DT anual janeiro.

Novo Regime TI: Processo de contingéncia para o registo massivo de suspensdes de AET

IDQ - Gestéo de Vinculos:

- Consulta trabalhadores — Reformulagéo;

IDQ - SSV - Criagéo de duas novas qualificagées em IDQ no ambito do Estatuto do Cuidador Informal
GDS - Apuramento das Entidades Contratantes 2020

Cl — Conta Integrada — Implementagéo do Médulo de Gestao de IBAN na SSDireta

Recuperagéo e disponibilizagao da informagao micrografica dos Centros Distritais - AGORA

Nova Aplicagdo AOC — Apuramento Obrigagado Contributiva

Conta Integrada - Medida Simplex 104/2018 - Gestao online de conta bancéria - Disponibilizar na Segurancga Social Direta funcionalidade para
gestéo de conta bancaria, por parte de cidadaos e empresas, no que respeita a pagamentos a realizar pela Seguranga Social ao cida-
dao/agente econémico com validagdo da titularidade da conta bancaria.

Novo Regime TI:

Criagcdo do CHATBOT - da Seguranga Social - Assistente virtual da Seguranga Social disponibilizado no portal informativo
Implementagao de SoftPhone para a LNES -22 Linha

Criacéo de Hunt Group - Workflow complementar - Atendimento telefénico no ambito de COVID19

Criagdo de Hunt Group - Workflow complementar - Atendimento telefénico no ambito de Subsidios

Adaptagao e ativagao da da plataforma SIGA para albergar o funcionamento do SVI de BRAGA

Grupo Il

Nova funcionalidade em SIGA - Pesquisa de utilizadores no médulo de Administragéo
SIGA - Nova versao que permite obter estatisticas por origem de senha (APP, Portal cidadao, telefone, etc)
SIGA APP - Disponibilizagéo da funcionalidade de Marcagao

e-Learning SSDireta- visita guiada no dmbito do Cidadao/Empresa e visdo Colaborador da SS

Envio para o BO da SSDierta de e-mails com anexos prevenientes da funcionalidade de Conatctos com a SS no estado Pendente
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Projeto

C-Implementar no IVR — Questionario de qualidade do Relatério VI - Relatério de contactos — Ultrapassar a limitagdo de 1000 registos - Andlise
da utilizagdo do PowerBI

Na sequéncia de necessidade legal, € necessario ativar um segundo numero associado ao 300 502 502 que funcionara como alternativo. O
numero escolhido foi 0 210545400. O Cliente ao ligar para o referido numero alternativo tem de ouvir todo o IVR da Linha S

Medidas COVID-19: Layoff Simplificado (Medida Extraordinaria de Apoio a Manutencéo dos Contratos de Trabalho)
Medidas COVID-19: Isenc¢édo do pagamento de contribuigdes associada ao Layoff

Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Isolamento Profilatico — Trabalhador Independente
Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Covid-19

Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Covid-19 de trabalhadores do Sector da Saude

Medidas COVID-19: Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores Independentes

Medidas COVID-19: Assisténcia a Filho ou Neto por Isolamento Profilatico

Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Isolamento Profilatico - Trabalhador por Conta de Outrem
Medidas COVID-19: Apoio a Desprotegéo Social

Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Covid-19

Medidas COVID-19: Subsidio por doenga por Covid-19 de trabalhadores do Sector da Saude

Medidas COVID-19: Assisténcia a filho ou neto por Isolamento Profilatico

Projeto de Implementacéo da Prestagdo Social para a Inclusdo — alargamento da base a infancia e juventude

Projeto de Implementacéo da nova aplicagédo ECI - Estatuto do cuidador Informal — na SSD (medida simplex) e de uma solugdo em SharePoint
para gestdo do acompanhamento social e das equipas da saude no ambito dos projetos-piloto

SVI - Implementacédo do Médulo dos Médicos - SVI Temporarias

Integragdo de SVI/SIP

SVI-Implementada a funcionalidade de “Transferéncia de Processos”

Parentalidade + Simples em ITPT

Interface SVI/DPRP

Integragao de SVI em CIMO

SIATT - Interoperabilidade com os tribunais.

ADOP - Implementacéo das alteragdes aplicacionais por via da alteragao legislativa Codigo civil Lei n® 143/2015 - 8 setembro

CASA - Alteracdes relativas aos periodos de atualizagado de 2019 e 2020.

)

g COORP - Alteracdes as regras de calculo dos mapas para a Financeira, decorrentes das alteragdes introduzidas pelo Compromisso de Coope-

¢ | ragdo para 2019-2020, ao nivel da variagdo das frequéncias mensais dos utentes
COORP - Atualizagao do valor da comparticipagao financeira da Seguranga Social, ao nivel dos acordos de cooperagao, conforme valores
definidos no Compromisso de Cooperagao para o Setor Social e Solidario de 2019-2020
Implementar Sistema de Informagao de ATT em funcionalidade total (PP,TC e interligagdo com tribunais)

G.

v
Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificagdo da Caracterizagdo para as Pessoas em Situacdo de Sem-Abrigo do qua-
drimestre (jan/abr de 2020)
Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificagdo da Caracterizagdo para as Pessoas em Situacdo de Sem-Abrigo 2019
Criacéo de suporte informatico para troca de informagao/processos "Gestdo Recursos Hierarquicos" no ambito da recuperacdo dos RHs (Arti-
culagdo com equipas distritais)
Criacéo de repositério para partilha de informagéo no site das Medidas Excecionais.
Criagdo de estrutura no site de SharePoint das Medidas Excecionais para acomodar todos os dados de Layoff no que concerne aos Apoio
Excecionais a Familia.

> Desenvolvimento de estrutura para partilha de informagao com a Santa Casa da Misericérdia de Lisboa - SAPA

[}

2 | Criacéo de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do |l com as medidas de Apoio Excecionais a Familia.

S

O | Criagao de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do Il com as medidas de Redugéo de Atividade de Trabalhadores

Independentes.
Pedido da Tutela para desenvolvimento de inquérito a fim de acomodar os registos das 5000 IPSS com possibilidade para inserir 9000 respos-
tas diarias. A extracdo deve ser efetuada em Excel e migrada para a estrutura de SharePoint

Desenvolvimento de um sistema informatico (inquérito) para submisséo de candidaturas do "Prémio de Boas Praticas" da Estratégia Nacional
de Integracédo das Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo, através da Internet.

Criacéo de estrutura para acomodar os requerimentos do Estatuto do Cuidador Informal
Pedido da Tutela para o desenvolvimento de estrutura a fim de monitorizar as respostas sociais dos LARES, ERPI

Desenvolvimento do Portal dos ADIDOS Técnicos do ISS.
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Projeto
Desenvolvimento de estrutura no site do DDS para acomodar os dados das Brigadas de Intervengao Rapida
Alteracdes a aplicagdo de Gama de telemoéveis ao abrigo do novo contrato
Disponibilizagao e instalagdo de novo Equipamento audiovisual para utilizagdo no auditério
Implementacéo do novo servico de mensagens urgentes diretamente aos CTT
Cobertura de evento ESN — European Social Network
Migragao das Comunicagdes fixas da ONI para a Meo
Implementagéo do projeto PCIRPC
Implementagéo de smartdocs v4 em SC e CD
Criacéo de aplicagcdo em Excel para inser¢do de Assinatura electrénica no mail, uniformizada, para os ADIDOS da Seguranga Social
CNP - Implementacéo de pensdes velhice

EESSI - aplicagdo RINA (Reference Implementation of a National Application) - RINA

Fonte: GAGI

Notas:

Grupo | - Identificagdo, Qualificagdo e Contribuicdes

Grupo Il - Prestagdes e Atendimento

Grupo Il - Desenvolvimento Social

Grupo IV - Fiscalizagdo, Assuntos Juridicos, Apoio a Programas
Grupo V - Outros

Dos projetos mencionados no quadro acima 66 foram concluidos, dos quais 32 projetos no dmbito das
Medidas COVID-19, assinalados a sombreado cinzento. Para todos os projetos abaixo mencionados
foram definidos os requisitos aplicacionais, realizados testes/Pilotos para aprovacdo da solugao,
realizados os testes aplicacionais para aceitagdo das entradas em produgado, planos de gestdo da
mudanca, planos de comunicacao, formagdo e acompanhamento das entradas em producéo, atividades
estas, asseguradas por equipas multidisciplinares constituidas pelas areas de negécio, 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 Secretaria de Estado da Seguranga Social e GSEIPD — Gabinete da Secretaria de Estado para
Inclusdo das Pessoas com Deficiéncia. Os projetos inseridos em Candidaturas SAMA2020 foram

acompanhados e geridos pela AMA.

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 - Implementacdo das Medidas Excecionais COVID-19

- Nova aplicagéo Prestacdes Familiares — Fases seguintes

- Nova Aplicacédo Parentalidade — Fases seguintes

- Nova aplicagdo GADI — Prestagéo Social para a Inclusdo — Fases seguintes

- Medidas Simplex

- Nova aplicagéo Sistema Integrado de Pensdes — Fases seguintes

- Nova Aplicacdo ECI — Estatuto Cuidador Informal
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- Novo Médulo de Relagdes de Representagao

- Nova Aplicagdo AOC — Apuramento Obrigacao Contributiva

- Nova Aplicagdo CO-WEB — Contraordenagdes na SSDireta
- Nova Aplicagcdo APJ-WEB — Apoio Judiciario na SSDireta

Manutengao evolutiva e corretiva das aplicagoes informaticas

Tendo em consideragéo as alteragbes aplicacionais identificadas e solicitadas ao Il,IP, foram enviados os
seguintes Pedidos de Servigo - PS durante o ano 2020:

e Total PS enviados ao II,IP em 2020 118
e Total concluidos em 2020 147
e Total em curso no final 2020 22

e Total a planear 196

Destes contabilizam-se os PS concluidos e implementados, os PS em curso no final do ano 2020 (inclui
PS enviados nos anos anteriores), PS cancelados pelo II,IP por inviabilidade, e PS no estado a planear.
Salienta-se que, dos Pedidos de Servigo resultam alteragdes aplicacionais identificadas ao longo do ano,

erros de software, alteragées legislativas, entre outras, distintas dos Projetos referidos no Quadro 67.

O desenvolvimento e implementagao das novas versbes aplicacionais foram negociadas e planeadas
com o I, IP, tendo no ano 2020, sido disponibilizadas 98 versdes aplicacionais em produgdo no ambito
da Manutengao evolutiva e corretiva.

Projetos de disponibilizagao de Servigos Eletronicos e de Atendimento ao Cidadao

Em 2020 foram desenvolvidos diversos projetos diretamente relacionados com o Atendimento ao
Cidadao, nomeadamente:

o CHATBOTSS, que se traduziu na Criagdo do CHATBOT - da Seguranga Social - Assistente
virtual da Seguranca Social disponibilizado no portal informativo.

e Linha LNES, que se traduziu na implementacao de SoftPhone para a LNES -22 Linha.

e Linha SS, criacdo de Hunt Group - Workflow complementar - Atendimento telefénico no ambito
de COVID19 e no dmbito de Subsidios.

o SIGA:

» adaptagéo e ativagdo da da plataforma SIGA para albergar o funcionamento do
SVI de BRAGA,;

= nova funcionalidade em SIGA - Pesquisa de utilizadores no médulo de
Administracao;

= Nova versdo que permite obter estatisticas por origem de senha (APP, Portal
cidadao, telefone, etc);

= SIGA APP - Disponibilizacao da funcionalidade de Marcacgao.
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e SSDireta:

= e-Learning SSDireta- visita guiada no ambito do Cidadao/Empresa e visdo
Colaborador da SS;

= Envio para o BO da SSDierta de e-mails com anexos prevenientes da
funcionalidade de Conatctos com a SS no estado Pendente.

e Linha SS:

» C-Implementar no IVR — Questionario de qualidadeo Relatério VI - Relatério de
contactos — Ultrapassar alimitagdo a limitagdo de 1000 registos - Analise da
utilizacdo do PowerBI;

= Na sequéncia de necessidade legal, € necessario ativar um segundo numero
associado ao 300 502 502 que funcionara como alternativo. O numero escolhido
foi 0 210545400. O Cliente ao ligar para o referido numero alternativo tem de
ouvir todo o IVR da Linha SS.

Foram igualmente desenvolvidos projetos de disponibilizagdo de servigos eletrénicos, tendo contribuido
para o aumento do desempenho dos servigos do ISS e da simplificagdo da relacdo com os Cidadaos,
como é o caso de:

o LimeSurvey:

= Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificacdo da
Caracterizagdo para as Pessoas em Situacdo de Sem-Abrigo do quadrimestre
(jan/abr de 2020).

= Desenvolvimento de Inquérito que permita a recolha e identificagdo da
Caracterizagéo para as Pessoas em Situagao de Sem-Abrigo 2019

= _Pedido da Tutela para desenvolvimento de inquérito a fim de acomodar os
registos das 5000 IPSS com possibilidade para inserir 9000 respostas diarias. A
extracdo deve ser efetuada em Excel e migrada para a estrutura de SharePoint.

= Desenvolvimento de um sistema informatico (inquérito) para submissao de
candidaturas do "Prémio de Boas Praticas" da Estratégia Nacional de Integracao
das Pessoas em Situagdo de Sem-Abrigo, através da Internet.

e SharePoint:

= Criagdo de suporte informatico para troca de informagao/processos "Gestéao
Recursos Hierarquicos" no dmbito da recuperagdo dos RHs (Articulagdo com
equipas distritais);

= Criagdo de estrutura no site de SharePoint das Medidas Excecionais para
acomodar todos os dados de Layoff no que concerne aos Apoio Excecionais a
Familia.

= Desenvolvimento de estrutura para partilha de informagao com a Santa Casa da

Misericordia de Lisboa — SAPA;
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» Criagao de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do |l
com as medidas de Apoio Excecionais a Familia.

= Criacao de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do Il
com as medidas de Reducgao de Atividade de Trabalhadores Independentes.

= Criagdo de estrutura para acomodar os requerimentos do Estatuto do Cuidador
Informal.

= Pedido da Tutela para o desenvolvimento de estrutura a fim de monitorizar as
respostas sociais dos LARES, ERPI.

= Desenvolvimento do Portal dos ADIDOS Técnicos do ISS..

= Desenvolvimento de estrutura no site do DDS para acomodar os dados das
Brigadas de Intervengéo Rapida

Para os projetos que sdo simultaneamente Medidas Simplex, ver ponto 4. Do Capitulo 2. Modernizagao
Administrativa.

Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicac¢des e Infraestruturas

O Portal “ajudd”, criado em 2016, consiste num servigo de apoio ao utilizador de tecnologias de informacéo 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 resolugao 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,
comunicacoes 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
comunicagdes. Estao incluidos nos pedidos internos todos os pedidos de atribuicao de telemoveis, placas de
banda larga, telefones fixos, alteragao de perfis de comunicagdes fixas, participagdo como elementos de juri
em concursos publicos, colaboragdo nos requisitos técnicos para cadernos de encargos, atribuicdo de
portateis, acompanhamento de projetos de infraestruturas e comunicagbes, distribuicdo de novos
equipamentos, identificacdo de renovagdo do parque informatico, renovagdo e elaboragdo de contratos,
acompanhamento técnico de conferéncias no auditério da Sede, apoio técnico nas sessdes de
videoconferéncia com entidade externas e agendamento de videoconferéncias.

No decorrer do ano de 2020 entraram cerca de 2 731 pedidos internos, foram tratados 2 731.
No decorrer de 2020 entraram 23 375 pedidos de suporte aplicacional, foram tratados 22 892.

Para além dos pedidos tipificados, foram analisados e tratados 7.884 pedidos internos sem registo no
AJUDA.

Globalmente, entraram 33.990 solicitacdes, das quais 33.507 foram tratadas até final de 2020.
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Quadro 70 - Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicagoes e Infraestruturas

Total Total .::;‘?:
Pedidos Pedidos % resolugao
resposta
Entrados Fechados "
(dias)
1. Pedidos Internos C/ registo AJUDA 2731 2731 3 100%
1. Pedidos Internos S/registo no AJUDA 7.884 7.884 100%
Total Pedidos Internos 10.615 10.615 100%
2. Pedidos de Suporte Aplicacional 23.375 22.892 6 97%
2.1 Resp_qsta a pedidos Fie la[zoio Aplicacional de IQC - Identificagéo e 11.784 11.362 8 96%
Qualificagédo e Contribuigées
2.2 (I;sr,;s::tzta a pedidos de apoio Aplicacional de PA — Prestagdes e Aten- 5.631 5.600 3 99%
2.3 ggzi[;cl)sta a pedidos de apoio Aplicacional de DS — Desenvolvimento 4.639 4.637 6 100%
24 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de AE — Apoio Especializado 1.301 1.273 3 98%
2.5 Relagdes Internacionais 20 20 3 100%
Totais 33.990 33.507 97%
Fonte: GAGI

Os testes sdo fundamentais para o bom funcionamento dos Sistemas de informacao. Apds 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 ndo técnicas, passam pela equipa
de suporte aplicacional para testes

Assim, para além do Suporte Aplicacional, os Técnicos e os Gestores de Suporte Aplicacional realizaram em
2020 testes a 289 versdes aplicacionais/sistemas. Foram ministradas 106 a¢des de formacao aplicacional
com um total de 3.561 formandos.

Em ano de plena adaptacéo, devido aos constrangimentos provocados pela pandemia da COVID-19, foram
ainda assegurados eventos em direto, em formato Webinar, num total de 39. Estes eventos em direto
contaram com um total de 22.000 participantes.

Qualidade de Dados

No decorrer do ano 2020, 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 SIP.

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
andémalos.

Com efeito, um projeto de Qualidade de Dados normal devera assegurar as seguintes atividades:

. Analise das anomalias detetadas;
. Desenvolvimento de processos automaticos para corregdo de dados, sempre que possivel;
. Desenvolvimento de processos manuais para corregao de dados pelos servigos;
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. Introducdo de melhorias aplicacionais de modo a evitar ou minimizar o registo de dados
incorretos, e/ou corregcdo de processos automaticos que possam estar a degradar a qualidade dos
dados.

Esta area tem também assegurado inimeras extragées de dados, para fornecimento de listagens aos
diversos servigos ou disponibilizagdo em Sharepoint, em numero cada vez mais elevado, decorrente em
grande parte das medidas de apoio COVID-19.

Foi igualemte desenvolvido um trabalho, em conjunto com outros elementos do GAGI e do
Departamento de Prestagdes e Contribuigdes, de validagdo dos ficheiros obtidos mensalmente pelo
Instituto de Informatica para avaliagdo dos pedidos recebidos e pagamento dos apoios concedidos no
ambito das medidas de apoio COVID-19.

Este trabalho permitiu detetar e corrigir algumas falhas, provocando por vezes uma reflexao e retificagao
dos requisitos que estavam definidos para o efeito, possibilitando ao Il a introducdo de melhorias nos
Seus processos.

Seguranca de Dados

Em 2020, foram colocados em producdo novos perfis de acesso no ambito de diversas aplicagoes,
nomeadamente ASCD, CCI, CI, CO, COVI, ECI, LOFF, PF, QGEN, QLF, SIP e SVI, tendo a area de
Segurancga de Dados participado na definicdo de requisitos destes perfis, em articulagdo com a Gestao
Aplicacional e areas de negécio.

Para além da validagao final dos perfis definidos e definicdo de regras, em articulagdo com as areas de
negoécio, para a sua atribuicao aos utilizadores do ISS procedeu-se a atribuigéo inicial de acessos aos
utilizadores na fase de arranque das aplicagcbes, sempre que possivel por processos automaticos, com
base em scripts desenvolvidos para o efeito.

A gestao dos respetivos acessos, com excegdo dos processos automaticos na fase de arranque, tem
sido assumida pela Equipa de Gestao de Acessos nacional.

A atribuicdo de acessos, assegurada por esta equipa (EGA), alcangou resultados bastante favoraveis,
quer em termos de tempos de resposta aos pedidos recebidos, quer relativamente a taxa de resolugao
de pedidos, que atingiu valores muito proximos dos 100%.

Um trabalho que se tem revelado bastante complexo é a gestdo de acessos do CNP, ndo s6 porque os
dirigentes do CNP se tiveram que adaptar a novas formas de articulagdo com a Seguranga de Dados e
Gestéo de Acessos, mas também porque a aplicagao SIP continua em permanente evolugao.

Foram sendo adaptadas diferentes versées do Mapa de Perfis por Area Funcional do CNP, em
articulagdo com a respetiva UAD, que implicou uma revisao dos circuitos e formularios necessarios para
este efeito, bem como a criagéo e atualizagao de perfis “compostos” para atribuigdo as diferentes areas
funcionais do CNP.

Os processos que tém vido a ser desenvolvidos, e que tém implicado uma carga de trabalho
consideravel com os recursos reduzidos de que dispomos, tém-se revelado muito positivos como
facilitadores da gestdo de acessos dos colaboradores do CNP, permitindo ndo s6 simplificar a referida
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gestao de acessos mas também atingir uma maior eficacia na regularizagdo dos perfis atribuidos a estes
utilizadores.

A area de Seguranga de Dados continuou a assegurar o fornecimento de informacdo de auditoria aos
Sistemas de Informacédo, em resultado de pedidos recebidos dos diversos servigos do ISS, para resposta
ndo s6 a processos de averiguagdo interna, mas também a pedidos provenientes de diversas
instituicbes, nomeadamente Tribunais, Policia Judiciaria, Departamentos de Investigagdo e A¢ao Penal,
etc.

Com efeito, verificou-se a manutencdo de um volume de pedidos bastante elevado, tendo sido
respondidos cerca de 820 pedidos no decorrer do anos de 2020, com um grau de autonomia elevado por
parte desta equipa, tornando desnecessario o reencaminhamento da maioria dos pedidos para o II,
possibilitando tempos de resposta reduzidos.

Suporte a Deciséao

Nesta area foi implementado um novo tema SESS-WEB, tendo sido desenvolvido e colocado em
produgdo o datamart COVID-19, para obtengdo de estatisticas e indicadores relacionados com a
implementacdo das medidas de apoio. Este trabalho foi desenvolvido pelo Instituto de Informatica, mas
desta forma tivemos a acesso a novos relatérios, que nos permitiram responder duma forma mais célere
a pedidos recebidos de diferentes servigos.

O datamart RNCCI (Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados) sofreu profundas alteragdes,
com a necessaria redefinicdo de requisitos. Também foram desenvolvidos novos relatérios e introduzidas
algumas alteragdes no datamart de ECI (Estatuto do Cuidador Informal).

Nestes processos participamos juntamente com as areas de negdcio respetivas na (re)definicao de
requisitos e testes, tendo articulado com o Instituto de Informatica para a sua implementacao.

Os pedidos de estatisticas e listagens por parte dos diversos servigos do ISS mantiveram um volume
muito elevado em 2020. Estes pedidos foram assegurados pela equipa em articulagdo com o Il 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 servicos do Instituto de Informatica.

3.4.4. Planeamento

O ISS, IP dispbe 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 — Gestao por Objetivos no ISS,
IP, que decorreu nos anos de 2010 e 2011, e que visou formar e apoiar os dirigentes do Instituto na
implementacido de um sistema de gestao por objetivos.

A metodologia aplicada e testada no ambito do projeto baseia-se na elaboracdo de Planos de Atividades
por Area Funcional (PAF) enquanto instrumentos de suporte & avaliagdo de desempenho das Areas
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contemplando, de forma geral, objetivos, atividades e projetos concorrentes, indicadores de avaliacao
(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 s6 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:

o Etapa de Planeamento Estratégico:

(1) Reflexdo estratégica - redefinicdo da visdo, missdao e objetivos e indicadores estratégicos;
identificagdo de requisitos de negdcio, respetivas areas de atuagéo e responsaveis; definigao
de metas estratégicas/subsidiarias; elaboragédo do Plano Estratégico;

(2) Apresentacao/ comunicagéo das decisGes estratégicas
o Etapa de Planeamento Operacional:

(1) Preparagao dos Planos de Atividades a nivel central - produgédo de versao preliminar dos PA
por Area Funcional a enviar aos Centros Distritais;

(2) Revisao dos Planos de Atividades pelos Centros Distritais - analise das altera¢des 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 transposigdo em objetivos;

(5) Formalizagcdo de objetivos, projetos/atividades - apresentagdo dos resultados dos Planos de
Atividades ao Conselho Diretivo, IP; articulagdo com a Area de Recursos Humanos para
identificacdo de necessidades de formagdo e para inicio do processo de avaliagdo de
desempenho dos trabalhadores; apresentagédo do Plano de Agéo do ISS, IP

o Etapa de Monitorizagao:

(1) Avaliagdo mensal dos resultados - recolha de informagdo 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:
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Apresentacdo 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 areas criticas de
atuacgédo e resultados a alcangar, usando em cada momento indicadores dos processos como guias de
orientacdo. Os pilares desta filosofia de gestdo sdo o planeamento, a participagdo, a motivagéo 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 Gestédo no ISS, IP”. O QUAR, o PAISS e o
Relatério de Atividades s&o ainda disponibilizados ao cidad&o, na internet, apés homologacgéo da Tutela.

Em dezembro de 2019, deu-se inicio aos trabalhos de planeamento para 2020, com a reavaliagao do
Plano Estratégico do ISS, IP, para o triénio 2020-2022, e subsequentemente a preparagéo da verséo 0.0
dos Planos de Atividades das areas funcionais para 2020.

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 2020, foi aprovada pelo Conselho Diretivo e remetida ao GEP, em 13/02/2019, para a
competente validagao técnica, a proposta de QUAR para 2020.

A proposta de PAISS para 2020 foi aprovada pelo Conselho Diretivo em 13/02/2020, tendo sido remetida
a Tutela em 13/02/2020. Para o PAISS 2020 foram selecionados os indicadores e as iniciativas do Plano
Estratégico 2020-2022 (PEISS) com metas definidas para o ano 2020 com a respetiva desagregacao de
indicadores nos casos aplicaveis.

No inicio de janeiro de 2020, o GPE remeteu as diversas areas funcionais a versdo 0.0 dos Planos de
Atividades (PAF) com vista dar cumprimento as restantes fases de planeamento operacional. A cada
Area Funcional, coube a tarefa de centralizar, consolidar e ajustar todos os contributos dos Centros
Distritais, garantindo a participagdo e o ajustamento a realidade de cada distrito, tendo em conta os
diferentes pontos de partida e recursos disponiveis.

A elaboracdo dos PAF e o desdobramento de metas pelos CDist para 2020 ficou concluido em em
fevereiro de 2020, tendo sido disponibilizados nessa altura na intranet do ISS, IP.

A versdo final do PAISS 2020 foi aprovada, por despacho de S. Exa. o Secretario de Estado da
Seguranga Social, datado de 17 de julho de 2020.

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.
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3.4.5. Sistema de Gestio da Qualidade

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade mantém-se em curso a implementacdo de uma
Abordagem por Processos a toda a organizagdo. Neste sentido, em 2020 deu-se continuidade a
modelacdo dos Processos do ISS, IP tendo sido disponibilizado na intranet o Portal de Processos do
ISS, I.P., onde sédo dados a conhecer, a todos os trabalhadores, os Processos aprovados pelo Conselho
Diretivo, constituindo um suporte fundamental para a uniformizagdo de procedimentos e promogao de
uma cultura de Gestao por Processos no Instituto.

A Gestdo por Processos € uma das componentes fundamentais na implementagdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade no ISS, entendendo-se por Processo o conjunto de atividades interligadas e
interatuantes que constituem um procedimento para atingir determinado resultado.

No Portal de Processos, do ISS, IP encontram-se disponiveis os manuais de Processo, Subprocesso e
Instrugdes de Trabalho aprovados pelo Conselho Diretivo e em vigor no Instituto, bem como informagéao
relacionada com o Sistema de Gestdo da Qualidade, como seja Definicdo de Conceitos, o Manual da
Qualidade e a Matriz de Processos atual.

Assim, este Portal permite:
* Gerir e referenciar a documentagao dos processos, subprocessos e instru¢gdes de Trabalho;

» Centralizar e generalizar o acesso a documentagdo de processos, subprocessos e instrugdes de
Trabalho;

» Padronizar procedimentos.

3.4.6. Plano de Auditorias

Auditorias internas

Ao nivel desta area funcional, verificaram-se neste ano atipico alguns constrangimentos derivados da
situagao pandémica da COVID-19, nomeadamente:

. O desenvolvimento das agbes de auditoria interna, averiguagdes e inquérito realizados, foi
fortemente condicionado pelas limitagbes impostas em consequéncia do estado de pandemia declarado
pela OMS e das medidas emanadas pelo Governo e DGS. As deslocacdes e estadias das equipas de
auditoria, essenciais para o desenvolvimento pleno das atribuicdes do GAQGR foram restringidas
apenas para casos de forga maior (realizacdo de um inquérito).

. A impossibilidade de deslocagdo das equipas de auditorias aos servigos, para recolha de
informagdo que sustenta a agdo, determinou que as equipas ficassem sujeitas ao envio da
documentacido solicitada por parte dos servicos auditados, com impacto nos tempos médios de
conclusao dos processos.

. Por ultimo, e face ao acréscimo de trabalho decorrente das Medidas de Apoio Excecionais
Covid-19 e das solicitagbes decorrentes das consequéncias da pandemia, alguns servigos auditados
solicitaram a prorrogacdo de prazos e o adiamento de diligéncias, com a consequente dilatacdo do
ambito temporal de realizagdo das agdes.

Em 2020 foram realizadas 28 acdes de diferente natureza em servicos do ISS, |.P, nomeadamente:
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e 18 agdes de Auditoria Interna;

e 1 acao de auditoria de acompanhamento (follow up);

e 08 agdes de averiguagao;

e 1 processo de inquérito.
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 (PAl), aprovado em 31/01/2020.

Nas acgbes de auditoria interna e averiguagdes realizadas, foram identificadas boas préticas,
constrangimentos e nao conformidades, sinalizados nos respetivos relatérios. Por outro lado, as agdes
foram objeto de acompanhamento quanto a implementacédo das recomendagbes e propostas efetuadas,

através da elaboracgéo de informagdes de acompanhamento e/ou realizagdo de acdes de follow up.

O desenvolvimento das ag¢des de auditoria interna, averiguagbes e inquérito realizados, foi fortemente
condicionado pelas limitagdes impostas em consequéncia do estado de pandemia declarado pela OMS e
das medidas emanadas pelo Governo e DGS, nomeadamente no que se refere a impossibilidade de
deslocacgdo aos servigos auditados. Neste sentido, as agdes foram realizadas com base na informagao
disponibilizada pelos servigos auditados (nem sempre atempadamente, fator que impactou nos tempos

de conclusao das ag¢des) e nos sistemas de informagéo da seguranga social.

Quadro 71 - Agoes de Auditoria Interna em curso em 2020

Fases da agao

Agdo de Auditoria Emcurso  OIR0de  Roratrio
ara2021 |, relatorio. Final
P (contraditério)
Auditoria ao acompanhamento técnico de respostas sociais com acordo de cooperagéo X

Auditoria a qualidade do atendimento telefénico e por e-mail

x

Auditoria de acompanhamento as prestacdes por morte e sobrevivéncia

Auditoria as propostas de atribuicdo de prestagdes pecuniarias de caracter eventual
Auditoria a atribuicdo de subsidios eventuais

Auditoria a Linha Nacional de Emergéncia Social

Auditoria ao Acompanhamento aos contribuintes estratégicos

Auditoria a Area de cooperagao Internacional

Auditoria ao Subsidio de Funeral

Auditoria ao Acompanhamento de gestédo de vagas em ERPI

x X X X X X X X X

Auditoria aos Subsidios Social Parental e Inicial e alargado

Auditoria a Restituicdo de contribuigdes indevidamente pagas X
Auditoria aos NISS's confidenciais no SISS X
Auditoria 8 Emissao de pareceres técnicos UTAE X

Auditoria a Concessao e controlo de apoios econémicos a requerentes de asilo com estatuto de refugiado X
Agao de auditoria de conformidade a "Atribuicdo de NISS na Hora" X

Auditoria a Prestagao Social para a Inclusédo X
Auditoria de acompanhamento a Auditoria as subvengdes publicas na area social X
Auditoria ao Acolhimento Familiar para Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia (AFPIAD) X

Auditoria a Sistema de requisicdo de material X

Auditoria aos valores em divida pela Seguranca Social a Associagdo X

Fonte: GAQGR
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Auditorias externas
Em 2020 o ISS, I.P foi objeto de agdes de auditoria externa promovidas pelo Tribunal de Contas,
Inspecgao-Geral de Finangas e Inspe¢ao Geral do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca

Social, as quais se traduziram na apresentagao de:
o 10 relatérios preliminares, para exercicio de contraditério;
o 11 relatérios finais.

As acdes externas realizadas incidiram maioritariamente sobre as areas de missdo do ISS, I.P,

particularmente na area da agao social.

As entidades inspetivas externas também solicitaram 31 pedidos de atualizagdo de informagdes
anteriormente prestadas no dmbito das respetivas acdes de auditoria, ou outros elementos adicionais,

relativos a agdes realizadas em anos anteriores.

No ambito da colaboragdo com o Ministério Publico/Policia Judiciaria, registaram-se em 2020, 58
pedidos de informacgao/articulagdo no ambito de agbes em investigagao (processos de inquérito crime)
naquele 6rgdo e/ou decorrentes de participagdes do proprio ISS, I.P (em matéria de fraude interna e

externa) ou de outros processos em curso.

Quadro 72 - Agoes de Auditoria Externa em curso em 2020

Fases da acao

= o Entidade
Agdo de Auditoria Auditora  Projeto Relatério Relatério
(contraditério) Final
Auditoria a gestao do patriménio da segurancga social TC X
Auditoria ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo dos centros de dia - Aveiro IGMTSSS X
Inspecgdo ao processo de execugao fiscal nas secgdes de processo Prov Justica X
Auditoria aos apoios concedidos pela seguranca social ao CEBI Alverca IGMTSSS X
Auditoria ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo dos centros de dia — Viana do IGMTSSS X
Castelo
Auditoria ao sistema de gestéo, acompanhamento e controlo dos centros de dia - Evora IGMTSSS X
Auditoria ao sistema de atribuigdo de subsidios eventuais IGMTSSS X
Auditoria aos planos prestacionais no ambito do processo executivo IGMTSSS X
Auditoria a gestdo de contribuicdes dos trabalhadores do servigo doméstico IGMTSSS X
Inspecédo a Gestéo de Contribuintes no CDist da Guarda IGMTSSS X
Auditoria ao POAPMC TC X X
Auditoria ao sistema de gestdo, acompanhamento e controlo de estruturas residenciais para
. IGMTSSS X

pessoas idosas - Braganga
Auditoria as pensdes de sobrevivéncia com aplicagdo em instrumentos internacionais IGMTSSS X
é:?;tgrr:\ aos apoios concedidos pela seguranga social a Associagdo do Porto de Paralisia IGMTSSS x
Acompanhamento da implementagédo de recomendagdes da auditoria ao sistema de gestéo de

S ) IGMTSSS X
contribuigdes dos TI's
Auditoria ao sistema de gestao e atribuicdo do subsidio social de desemprego IGMTSSS X
Auditoria aos LIJ’s IGMTSSS X
Relatério intercalar as medidas de apoio layoff simplificado TC X
PGCE 2019 TC X X

Fonte: GAQGR
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3.4.7. Gestao Financeira

Ao longo do ano de 2020, o ISS, IP, em conjunto com o IGFSS, IP e o Il, IP, deu seguimento ao trabalho
de desenvolvimento das principais extragées 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

Face ao trabalho desenvolvido em anos anteriores, deu-se continuidade ao processo de assegurar a
fiabilidade e a integridade da informagédo orgamental e contabilistica, através do desenvolvimento e
melhoria de procedimentos que visam a uniformizagdo, simplificacdo e automatizagcdo de processos
financeiros.

Assim, e no decorrer dos Ultimos anos, e no ambito do desenvolvimento do Interface Automatico de
Contabilizagao das Prestagdes Sociais — Interface SICC-SIF, foram realizadas reunides periédicas entre
o ILIP o IGFSS,IP e o ISS,IP com o objetivo de dar continuidade ao desenvolvimento das
funcionalidades que vao permitir, através de extragdes especificas de dados, construir as bases da
contabilizagdo automatica dos processamentos mensais de Prestagdes Sociais operacionalizados pelo
Sistema de Informagéo de Conta Corrente (SICC).

Este projeto consiste em multiplas tarefas com carateristicas muito técnicas, quer na definigdo dos
requisitos contabilisticos e respetivos fluxos entre instituigdes, quer na parametrizagdo das tabelas
contabilisticas em SIF/SAP, bem como, no acompanhamento dos desenvolvimentos informaticos através
da execucdo de uma série de testes e, respetiva identificacdo das correcdes necessarias a correta
implementacao das extracgoes.

Face ao nivel de complexidade, o projeto permanece ainda em desenvolvimento, tendo sido finalizadas
as extragbes que representam a base essencial para o inicio da automatizacao da interface.

Recuperacéao de valores processados indevidamente

A recuperagdo de valores processados indevidamente, assegurada essencialmente através do
recebimento direto das notas de reposigdo ou por via da compensagao da divida com créditos
processados, fixou-se, em 2020, em cerca de 281M€, representando 40% do montante em saldo
referente ao exercicio anterior das presta¢des sociais indevidamente pagas.

Regularizagio de saldos no ambito dos Regulamentos Comunitarios

No ano de 2020, e no &mbito das disposi¢bes financeiras previstas nos Regulamentos Comunitarios
quanto aos reembolsos das despesas do seguro de doenga, maternidade e paternidade equiparada, o
ISS, IP, em parceria com a Administragcdo Central do Sistema de Saude — ACSS, deu continuidade a
regularizagao dos valores em aberto com os alguns Estados-Membros, atuando em conformidade com o
acordado nos diversos encontros bilaterais ja ocorridos em sede de anteriores Reunides da Audit Board -
Comissédo de Contas da Comissdo Administrativa para a Coordenagdo dos Sistemas de Seguranga
Social (CACSSS).
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No que refere as despesas do seguro de acidentes de trabalho e doencga profissional, prestacdes de
desemprego e despesas de controlo administrativo e exame médico, da esfera exclusiva da Segurancga
Social, foram reconhecidos, no ano de 2020 valores de reembolsos num total de 3,6 M€.

Projeto de alteragdo da aplicagdo Orgcamento 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 avaliacdo das contas das IPSS, com impacto na metodologia de
analise, assim como, as definigbes 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 aplicagdo informatica da gestdo das
contas das IPSS.

Neste contexto, em 2020 foi dada continuidade a desenvolvimentos informaticos nas diferentes
plataformas de submissdo e analise de Contas das IPSS, nomeadamente na aplicagao de Anadlise de
Contas das IPSS em SISS, de forma a poder ser efetuada, de forma coerente, a analise as contas
submetidas j& com base nas novas regras contabilisticas e apuramento dos indicadores de equilibrio
financeiro das instituicdes.

Foram igualmente definidos os requisitos aplicacionais para a introdugéo da obrigagdo da Declaragéo de
responsabilidade para garantir o cumprimento do cédigo dos contratos publicos e procedeu-se a
disponibilizagdo do processo de Verificagdo da Legalidade, aos decisores finais.

Implementacgao Sistema de Normalizagao Contabilistica para a Administragao Publica — SNC-AP

O Sistema de Normalizacao 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
preparacao da informagao contabilistica, nomeadamente:

e Contabilidade na otica do acréscimo, independentemente dos pagamentos e recebimentos
existentes em cada ano;

o Normalizacéo para a apresentacdo das demonstragdes financeiras;
¢ Normas de contabilidade financeira, de gestédo 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 servigcos 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 implementagéo do SNC-AP é entendida como sendo um processo moroso e exigente, nomeadamente
nas instituigdes do subsetor da Seguranga Social. Neste contexto, a adaptacao do ISS, IP traduz-se num
processo complexo, quer pela dimensédo como pela diversidade de processos existentes, razao pela qual
se pretende criar estratégias que permitam auxiliar esta transigéo.
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N&o obstante o Decreto de Execugao Orgamental do ano de 2019, pelo artigo 108°, ter vindo mais uma
vez excecionar as instituicbes de seguranga social, na implementagdo do novo normativo contabilistico,
no ano de 2020 foi dada continuidade aos trabalhos necessarios ao reporte de informagao contabilistica
tal como definido na Norma Técnica n.° 1/2017 da UniLeo, que veio estabelecer as instrugdes para a
integracdo de informacao contabilistica, orcamental e econdmico-financeira, no Sistema Central de
Contabilidade e Contas Publicas (S3CP).

Neste contexto, foi igualmente dado inicio ao projeto SAPReady, um acelerador na implementagédo SNC-
AP em SAP, que permitiu o desenvolvimento dos mapas legais SNC-AP e a preparagao para o respetivo
reporte na plataforma S3CP, no decorrer do ano 2020, através da conversdo dos dados residentes no
atual SIF.

Este processo transitério até a implementagcdo do SAP4HANA exigiu a conferéncia das extragdes
contabilisticas desde janeiro de 2020, com vista a submissao dos dados no sistema da DGO.

Atualmente, encontra-se em desenvolvimento o projeto Solugdo SAP S/4Hana em SNC-AP,
implementagdo de um novo sistema com a adogéo plena do SNC-AP com entrada em produgédo em
janeiro de 2022.

3.4.8. Recursos Humanos

Em 2020 foi efetuada a aquisicido de médulos Avaliagdo de Desempenho, Formacado e Perfis de
Competéncias para o GESVEN GRH, para implementagcdo em 2021. Prevé-se uma maior celeridade no
tratamento dos processos respetivos.

Também em 2020 se verificou a implementacédo de aplicagcbes diversas no SharePoint, subordinadas a
area da Formagéao Profissional, com ganhos de eficiéncia nos processos de inscrigdo de formandos e
avaliagao de acdes de formagéo, e avaliagdo de processos de integragdo de novos trabalhadores.

3.4.9. Assuntos Juridicos e Contencioso

Quanto a atividade da area de Assuntos Juridicos e Contencioso ao longo do ano 2020, importa salientar
que sendo este um servico de apoio juridico especializado, transversal a todas as areas de intervencao
do ISS,IP, as matérias sobre as quais foi chamado a pronunciar-se foram de indole muito diversificada
como a seguir se referenciam: emissao de pareceres e de informagdes, analise de recursos hierarquicos
e preparagao de propostas de decisdo, acompanhamento e intervengdo em acdes judiciais instauradas
contra este Instituto, elaboragao das respetivas pegas processuais e requerimentos varios, bem como a
intervencdo em audiéncias de julgamento e noutras diligéncias judiciais, colaboragao na apresentagao
de propostas de orientacéo técnica para definigao e uniformizagao de procedimentos e a coordenacéo, a
nivel nacional, das areas de contraordenacdes e de protegdo juridica.

Considerando a emergéncia das respostas do ISS, IP, e da Tutela, a Pandemia Covid-19, o GAJC foi
recorrentemente chamado a colaborar na projecdo de medidas varias, muito particularmente no ambito
legislativo, de construgéo de instrumentos contratuais (protocolos), bem como, no que respeita a fungéo
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de apoio juridico transversal (emissao de andlises e pareceres juridicos), sendo de evidenciar a
intensidade da respetiva intervengéo.

N&o obstante, a atividade do GAJC n&o deixou de abranger a sua missdo de coordenacgéo das areas
juridicas distritais, assim como, foi também evidente produgdo relacionada com o redesenho de
processos e procedimentos, aqui se destacando a concretizagdo do plano de descentralizagdo para os
distritos da tramitacédo e decisao dos recursos hierarquicos, da decisdo sobre as propostas de aplicacao
de sangbes acessorias nos processos de CO de Tutela e Regulagdo, e bem assim, da fungdo de
consulta juridica, com respaldo no manual de subprocesso para tanto construido e divulgado aos
servigos.

No que respeita aos Recursos Hierarquicos, a atividade instrutéria centrou-se na recuperagao de
pendéncias de anos anteriores a 2019, na medida em que foi concretizada a descentralizagao da
instrugdo dos processos do ano em anadlise (2020) pelos Centros Distritais. Por esta razdo foram
concluidos 29 processos do ano de 2020, da responsabilidade direta do GAJC.

Emissao de pareceres juridicos

No decurso do ano 2020 foram registados 119 novos processos, tendo sido analisados e elaborados um
total de 117 pareceres, correspondendo a 103 registos do ano de 2020 e 14 registos do ano de 2019,
muitos de especial complexidade juridica, versando sobre as mais variadas matérias integrantes das
atribuicbes e competéncias do ISS, IP., muito especialmente relacionados com a resposta a pandemia,
onde se incluem, naturalmente, as medidas projetadas pela Tutela e pelo CD do ISS, IP.

Recursos Hierarquicos

No que concerne aos recursos hierarquicos, foram registados em 2020, 36 novos processos,
representando uma diminuigdo face ao ano de 2019, uma vez que foi implementado a descentralizagao
da instrugdo dos processos pelos Centros Distritais. Estes processos respeitam a impugnagdes
graciosas, apresentadas contra atos praticados pelos Servigos Centrais.

Dos 36 processos do ano de 2020, foram analisados e concluidos 29, sendo que 18 foram-no dentro do
prazo.

Cumpre realcar que o ano de 2020, foi o ano da implementacdo da descentralizacdo da instrugao dos
processos pelos Centros Distritais, pelo que a redugdo do numero de novos processos foi uma
consequéncia da execugao do projeto.

Considerando, por um lado, o elevado numero de recursos hierarquicos pendentes respeitantes aos
anos de 2012 a 2019 (2272 processos), e por outro, a circunstancia dos processos judiciais, em geral,
seguirem o seu curso nos tribunais durante varios anos registando-se os seguintes indicadores da
atividade desenvolvida em 2020:

. Analise e conclusido de 462 processos pendentes, do ambito temporal de 2012 a 2019, e de 29
processos correspondentes ao ano em analise.
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Contencioso

No que respeita aos processos na area de contencioso, o numero de processos registados em 2020
sofreu um ligeiro aumento face a 2019, tendo sido registados, neste ano, mais 5 processos, ja que no
ano em analise foram registados 143 novos processos, das mais variadas tipologias, com especial
destaque, face a volumetria, para as Agbes Administrativas (46), Contencioso Riscos Profissionais (43),
Providéncias Cautelares (9), Intimagbes de Condenacgéo a Pratica de Ato Devido (8), Queixas Crime (5),
Execugdes de Sentenca (3) e Impugnagdes Judiciais (28), a correr termos em diversas jurisdigdes
(administrativa, tributéria, laboral e penal).

De especial relevancia, em face da complexidade e do impacto financeiro que as mesmas integram, da-
se nota do registo de 1 agao de Contencioso Pré-Contratual, relacionada com o programa FEAC.

No ano em analise, foram concluidos 157 processos de contencioso, encontrando-se a correr termos,
naquele ano, 727 processos.

A entrada de processos novos 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
esforco, empenho e dedicagdo dos quatro colaboradores que a data integravam o Nucleo de
Contencioso.

Contraordenag¢oes

Em matéria de contraordenacgdes, cuja coordenagdo a nivel nacional é da responsabilidade do GAJC,
destaca-se o trabalho de validagéo de requisitos para adequagao da aplicagao informatica a tramitagao
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 negdécio para a
implementacao do projeto CO-WEB, que visa o desenvolvimento das notificacdes eletronicas na
Segurancga Social Direta, e a integragédo gradual da instru¢do e decisdo do processo para a SSDireta.

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 sangdes as
contraordenagdes praticadas por beneficiarios, contribuintes e estabelecimentos de apoio social, deram
entrada 32 processos no ano de 2020 no servigo central, do ambito tutela e regulagdo e com proposta de
aplicagéo de sangao acessoria, encontrando-se, a presente data, todos decididos.
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ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 161






Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

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 desburocratizagéo,
qualidade e inovagédo, e, em especial, as que deem cumprimento ao n.° 1 do artigo 2.° do Decreto-
Lei n.° 74/2014, de 13 de maio1, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicagdo em
cada ano e a previsao das poupangas associadas a tais medidas

Refere, ainda o n.° 3, que “Os relatérios de atividades devem incluir indicadores que quantifiguem as
solicitagfes entradas e as respetivas respostas, a que se refere o n.° 1 do artigo 39.°".

1. Comunicagao Administrativa
Simplificacdo de procedimentos administrativos

No ambito da simplificagdo de procedimentos administrativos, a legislagdo 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 Balco 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 instru¢cdo 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 Servicos 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 desmaterializagdo dos processos com os requerimentos a
serem efetuados através da Segurangca Social Direta, como é o caso do requerimento do
Reconhecimento do Cuidador Informal da Penséo de Velhice e outros.

O projeto CO Web permitiu reduzir para 97% as notificagdes enviadas em formato papel. Com a
implementacdo da notificagdo eletrénica para contraordenacdes, as notificacbes passaram a ser
enviadas através da Seguranga Social. Com apenas 3% da volumetria total das contraordenagées, a ser
enviada por correio, poderemos dizer que o projeto permitiu gerar uma poupanga mensal de cerca de
4000 euros.

' 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 disponibilizagéo na Internet.”
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O projeto Apuramento de Situagéo e Certificagdo de Documentos (ASCD) veio permitir disponibilizar a
Declaragdo Anual de Rendimentos de Pensdes e a Declaracdo anual do Regime Publico de
Capitalizagdo através da Seguranca Social Direta.

Neste contexto, foram disponibilizadas em 2020 na Seguranga Social Direta 2.502.631 Declaragbes
Anuais de Rendimentos de Pensdes. Ainda assim, 82% destas declaragbes foram enviadas por correio e
apenas 18% foram exclusivamente disponibilizadas ao cidadao na Seguranga Social Direta.

Relativamente ao ano de 2019 verifica-se um aumento da desmaterializagdo com 17.016 declaragdes a
serem disponibilizadas apenas na SSD.

Quanto a declaragdo anual do regime publico de capitalizacdo, através do projeto ASCD foram
desmaterializadas 9.755 declaragdes e apenas foram enviadas 86 cartas.

Redacdo de documentos

Também nesta matéria tém sido dados passos significativos ao encontro do cumprimento legal de usar
linguagem simples, clara, concisa e significativa, sem siglas, termos técnicos ou expressodes reverenciais
ou intimidatdrias na redagao de documentos de comunicagdo com os cidadaos.

A metodologia REVER adotada pelo ISS, assenta em um conjunto de regras de simplificagcdo da
linguagem que consolidam o tom de voz da SS/ISS.

A este propdsito o Conselho Diretivo do ISS, patrocinou a abertura do Projeto REVER+.
O Projeto REVER

O Projeto REVER+ caracteriza-se pela implementacdo da metodologia REVER (de simplificagédo e
clarificagdo) em todas as relagbes internas e institucionais realizadas com os cidadaos e empresas.
Como estratégia principal, o projeto assenta no universo holistico da Seguranga Social procurando
envolver todos os parceiros interessados.

Com este projeto pretendeu-se ndo apenas uma mera alteragdo nos procedimentos instituidos, mas sim
uma profunda mudanga cultural do paradigma atual, enraizado ha décadas e geragbes, constituindo
assim um desafio extraordinario, mas necessario, para uma melhor integracdo dos nossos efetivos na
nova realidade que a sociedade da informagao potenciou.

A Seguranga Social, como pilar da nossa sociedade e tendo em conta o universo de pessoas com o qual
interage, ndo pode permanecer refém de uma linguagem obsoleta, inacessivel e pouco percetivel para a
maioria da populagdo. Devemos todos, em conjunto, contribuir para uma melhor relagdo entre a
Organizagéo e os seus destinatarios, e a comunicagédo € o melhor veiculo para um servigo publico que
se quer competente, de confianga e de qualidade.

Assim e apesar do ISS, I.P. ja ter efetuado um trabalho relevante, com a aplicagdo da estrutura e
metodologia REVER as notificagbes de output (condicionadas pelas dificuldades de implementagdo nos
sistemas de informagéo), verificou-se que ainda existe um caminho a percorrer no que respeita a
uniformizagao de conteudos linguisticos, textos digitais e requerimentos (inputs).
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Para o efeito foram delineadas diversas agbes para a aplicagdo desta metodologia a comunicagéo
institucional, complementadas com medidas de apoio ao utilizador e de divulgagdo junto dos
intervenientes.

Acbes de apoio:

. Elaboragdo de Guia de Simplificagdo da linguagem — este documento, inclui um conjunto de
orientagcdes de escrita que permitem ao utilizador, de forma auténoma, aplicar a metodologia REVER
pondo em pratica os 4 «C» dos grandes principios de comunicagao da Seguranga Social: Clareza; (de)
Confianga; Competéncia e Cordialidade.

. Elaboragdo de Guia de Linha Grafica - Este documento inclui um conjunto de orientagbes
tipograficas que permitem ao utilizador de forma auténoma, configurar os documentos de acordo com a
metodologia REVER. Esta uniformizagédo de elementos permite a expressao grafica que identifica o ISS,
I.P.

. Disponibilizagédo de novos layouts de requerimento, oficio e e-mail.

. Definigdo de regras transversais para a notificacao eletronica. Neste documento foram definidas
as regras que deverdao ser utilizadas sempre que uma notificagdo eletrénica é implementada na
Seguranga Social Direta.

. Definicao de regras para a implementacéo da metodologia REVER nas plataformas digitais.
Acdes de divulgagao:
. Webinar - REVER “Simplificar a Linguagem”

O objetivo deste Webinar foi divulgar o projeto REVER+, permitindo o acesso a um elevado n° de
destinatarios, quer do ISS quer dos restantes Organismos da Seguranga Social, designadamente DGSS,
II, Instituto de Gestdo Financeira da Seguranga Social (IGF), Instituto de Gestdo de Fundos de
Capitalizagao da Seguranca Social e as Regides Autonomas da Madeira e dos Agores.

Esta sessédo contou com honras de abertura do Sr. Secretario de Estado da Seguranga Social, Dr.
Gabriel Bastos e da Sra. Vogal do CD, Dra. Sofia Carvalho, tendo o encerramento sido da
responsabilidade da Dra. Joana Vallera do Il. Nesta sessdo marcaram presenga para cima de 600
pessoas o que demonstra bem da oportunidade e do interesse que este tema desperta junto dos nossos
intervenientes.

. Curso e-learning REVER - SIMPLIFICAR A LINGUAGEM

Conjuntamente com o Il, e de modo a nao privar 0s nossos potenciais utilizadores, foi criado o curso de
e-learning REVER - Simplificar a linguagem, acessivel a todos os utilizadores através do portal da
formacao.

O curso entrou em produgdo em dezembro de 2020 e em janeiro de 2021 ja contava com mais de 1.500
participantes.

O projeto transita para 2021 e prevé a realizagdo de novas agbes de formacao sobre a metodologia para
universos especificos dentro do ISS, I.P.
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A uniformizacgao e simplificagao de suportes

A implementacdo da metodologia REVER materializa-se nos objetivos que contribuem para a
uniformizagéo e simplificacdo de suportes.

Nesse sentido, em 2020, o grau de uniformizagéo e simplificagdo (GUS) de suportes foi de 93,75% com
502 suportes simplificados. Entende-se por suporte os requerimentos, as notificagbes e outras
comunicagdes.

Relativamente a uniformizagcdo dos suportes, o ano de 2020 foi um ano de relativa estabilidade. Ainda
assim, destacamos os seguintes projetos:

. Adocéao

. IBAN

. Cuidador Informal

. Gestao de Doenga profissional
. Centralizagdo de templates

Processos de Expedigdo em massa em papel

Sempre que existe uma janela de oportunidade, o ISS promove a centralizagdo das impressdes em
massa na medida em que este mecanismo é gerador de poupanc¢as consideraveis.

Assim, em 2021, foram expedidas pela via da solu¢gdo CIMO-PDF cerca de 4.050.000 cartas.
Processos de Expedicdo em massa em formato digital

Em ano de COVID19, a utilizagdo do email, para informar os cidaddos sobre os apoios que estavam a
sua disposic¢ao foi uma das vias utilizadas por ser rapida e de baixo custo. Em 2020 foram enviados para
pessoas coletivas e singulares cerca de 350.000 mails.

Consultas mutuas entre administragao publica com vista a obtengao de declaragoes,

atestados, certidoes e Dispensa de apresentacao de documentos instrutérios por parte dos cidadaos

No ambito da dispensa de apresentacdo de documentos, encontra-se legalmente consagrada a
possibilidade dos cidaddos e agentes economicos serem “dispensados da apresentacdo dos
documentos em posse de qualquer servigo e organismo da Administracao 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 situagado da entidade candidata perante
a Administragéo Fiscal e perante a Seguranga Social.

A verificacdo é efetuada, mediante a autorizagcdo expressa da entidade para que o ISS, IP proceda a
consulta dos dados da sua situagéo tributaria no Portal das Finangas.

Considerando as disposi¢cbes legais de acordo com as quais “Os servicos e organismos da
Administragdo Publica devem assegurar, entre si, a partilha de dados e/ou documentos publicos
necessarios a um determinado processo ou prestagédo de servigos, em respeito pelas regras relativas a
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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 elaboragéo dos protocolos passa pelas fases de analise 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 aceitagao técnica e de negécio e aprovagéo e assinatura do mesmo
por todas as entidades envolvidas.

Durante o ano 2019 foram trabalhados varios Protocolos para Trocas Eletronicas de Dados com outros
organismos externos. A elaboragdo dos protocolos passa pelas fases de anadlise 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
aprovacgao e assinatura do mesmo por todas as entidades envolvidas.

No Quadro 2 apresentam-se os Protocolos de Trocas Eletrénicas de Dados trabalhados e o respetivo
estado.

Destacam-se, em seguida, os Protocolos de Trocas Eletronicas de Dados trabalhados, e os objetos a
que se referem, bem como as entidades intervenientes e o estado em que se encontram.

Quadro 73 - Protocolos de trocas diretas de dados entre organismos da Administragao Publica

. Entidades
Protocolo Protocolo - Objeto Estado e
Acio Social 1) Prova de matricula em estabelecimento de ensino para atribuigdo de abono
gEscoIar de familia por parte da Seguranga Social; 2) Prova de posicionamento em esca- Em Elaboragéo ISS; II; AMA
ldo de abono de familia para atribuigdo de apoios da Acéo Social Escolar (ASE).
RNCCI Gestéo de eplsc_)dlos e calpulos do processo de comparticipagdo do utente e da Em Elaboragéo ISS: IIl: ACSS: SPMS
Segurancga Social no @mbito da RNCCI
Obitos S)t;mumca(;ao de o6bitos via Web Service (visa substituir o atual envio por fichei- Em vigor ISS; II; ﬁ\/ll\le; IRN;
Acesso da ACT aos dados registados na Seguranga Social, para a realizagdo
Infragdes Laborais das inspeces laborais, com o objetivo d? assegurar o controlo d9 cumprimento Em Elaboragdo ISS: II: ACT
do normativo laboral no @mbito das relagdes laborais e a promogéo da seguran-
¢a e saude no trabalho
Educaggo Especial Desmaterializagdo da interoperabilidade entre a Seguranca Social e o Ministério Em Elaboragéo ISS: II: AMA

Faturagédo
Doencas
Profissionais

da Educacéo, em processos de Educagéo Especial

Troca de informagédo sobre faturagcdo de medicamentos prescritos no ambito de
Doengas Profissionais

Estabelecer os termos e condi¢cdes de que depende a implementagéo e execu-

Em Elaboragéo

Andlise de Viabilida-

ISS; Il; ACSS; SPMS

Portal do Cidadao+ ¢éo de WS que permitam aos cidadaos a consulta de informagao sobre a sua de ISS; II; AMA
situacdo na SS e o agendamento online de atendimento presencial na SS

Seguranga Privada Troca de |nf0_rn_1a<;,ao sobre vinculos elQuallflcagoes de Trabalhadores que Em Elaboracéo ISS: II: PSP
exercem a atividade de Seguranga Privada
Portal do Cidadao+: desenvolvimento de WS para consulta de informagao sobre

Portal do Cidadao+ a situacdo na seguranca social e o agendamento online de atendimento nos Em Elaboragéo ISS; II; AMA
servigos da Seguranca Social

Apoios ao Apoios ao empreendedorismo. Adenda ao Protocolo celebrado a 11/7/2018. Andlise de Viabilida- ISS; IEFP
empreendedorismo de

Nascimento e Obito

Troca de informagéo, entre o IRN e a Seguranga Social, por via eletronica,
relacionada com a situacdo de nascimento e/ou ébito do beneficiario.

Os dados identificados para a interconexao s&o: data de confirmagao do registo
de nascimento; NIC do recém-nascido; nome do recém-nascido; data de nasci-
mento do recém-nascido; NIC do progenitor 1; Nome do progenitor 1; NIC do
progenitor 2; Nome do progenitor 2

Os dados serdo enviados para a AMA para converter os NIC em NISS/NIF

Em Elaboragéo

ISS; Il; AMA; IGFEJ;
IRN

Fonte: GAGI
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Principais Medidas COVID-19

O Ano de 2020 foi um ano atipico devido a inesperada pandemia COVID-19, a qual teve um enorme
impacto no trabalho desenvolvido pelos trabalhadores do GAGI, que viram de elevar aumentar
significativamente o n° de pedidos, em condi¢des de trabalho que ndo estavamos preparados.

Com o mesmo numero de Trabalhadores, no ambito de infraestruturas, comunicagdes e de suporte
aplicacional, foram tratados 33 506 pedidos, mais 10 239 pedidos de apoio aos utilizadores que no ano
anterior.

Os pedidos no ambito das infraestruturas tecnoldgicas incidiram essencialmente na criacdo de condigbes
para o teletrabalho, nomeadamente acessos por VPN e transferéncia de postos de trabalho para o
domicilio.

Houve necessidade de recorrer a Eventos em Direto, como forma de transmitir informagéo essencial
dentro e fora da organizagdo para permitir que a informacao chegasse a todos os destinatarios de forma
rapida, facil e abrangente. A solugédo inovadora encontrada passou pela utilizagéo da ferramenta Teams
Live Events, recorrendo a Webinars, divulgando depois o acesso aos eventos pelo publico-alvo. Esta
ferramenta veio proporcionar uma nova forma de comunicar, possibilitando assim uma comunicagdo com
o exterior que nao existia.

Foram realizadas sessbes para os colaboradores do ISS, IP (formacdes, palestras, acdes de
divulgacdo), assim como para o publico em geral (empresas, familias, IPSS). As referidas sessbes
incluiram no painel diversas Instituicbes e outras Organizagdes publicas e privadas (SCM; MTSS; Min.
Saude; Faculdades; Personalidades; DGCI; Protegao Civil; entre outros.). Foram realizados 40 Webinars
para cerca de 22 600 participantes, internos e externos.

A Formacéo aplicacional presencial também foi substituida pela formagao a distadncia com recurso ao
Teams. Foram formados 3 561 formandos, permitindo avangar com projetos planeados.

Foram implementadas estruturas de SharePoint para apoio aos Utilizadores no tratamento das Medidas
Covid:

Nova Projeto Nova Aplicagdo [Criacéo de repositorio para partilha de informagao no site das Medidas Excecionais.

SharePoint Nova Aplicagdo [Criagdo de estrutura no site de SharePoint das Medidas Excecionais para acomodar

todos os dados de Layoff no que concerne aos Apoio Excecionais a Familia.

SharePoint Nova Aplicagdo [Criagdo de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do Il com

as medidas de Apoio Excecionais a Familia.

SharePoint Nova Aplicagdo [Criagdo de Lista, Formulario, Pagina para acomodar os dados provenientes do Il com

as medidas de Redugao de Atividade de Trabalhadores Independentes.
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No ambito de Sistemas de Informagao e da manutencao corretiva e evolutiva das aplicagdes informaticas
em produgdo, tendo em consideracao a prioridade de implementagdo das Medidas de apoio no ambito
da COVID-19, os projetos foram fortemente prejudicados.

Por um lado, porque a escassez dos recursos humanos no GAGI para a Gestdo de Sistemas de
Informacao obrigou a suspensdo de trabalhos em curso para a dedicagédo exclusiva a implementagao
das Medidas, e por outro lado, porque o Instituto de Informatica, I.P. suspendeu alguns projetos,
desviando os recursos técnicos de varias areas, para reforgo da equipa responsavel pela implementagao
das Medidas.

Acresce ainda o impacto que uma alteragdo abrupta do regime de trabalho, dos horarios de trabalho, da
adequacgao das residéncias particulares dos trabalhadores, as condi¢gdes do préprio 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 adaptagao rapida as novas
condigdes e exigéncias das fungdes exercidas.

Assim, com um forte esfor¢o e disponibilidade das equipas foi possivel desenvolver e implementar as
Medidas dentro dos prazos definidos superiormente.

As Medidas COVID-19 implementadas durante o ano 2020 foram resumidamente as seguintes:
e Layoff Simplificado (Medida Extraodinaria de Apoio a Manutencgao dos Contratos de Trabalho);
e Apoio a Retoma (Apoio Extraordinario a Retoma Progressiva de Atividade);
e Subsidio por doenca por Isolamento Profilatico - Trabalhador por Conta de Outrem;
e Suspenséao de execugdes e de planos prestacionais por dividas a Seguranga Social;
e Diferimento de Obrigagdes contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020;
e Exclusado de Entidades ligadas a offshore do acesso a apoios publicos;
¢ Layoff Simplificado (Medida Extraordinaria de Apoio a Manutencao dos Contratos de Trabalho);
e Isengao do pagamento de contribuicdes associada ao Layoff;
e Apoio a Retoma (Apoio Extraordinario a Retoma Progressiva de Atividade);
e Dispensa do pagamento de contribuicées associada a Retoma Progressiva de Atividade;
e Suspenséao de execugdes e de planos prestacionais por dividas a Seguranga Social;
e Diferimento de Obrigagdes Contributivas relativas aos meses de novembro e dezembro de 2020;
e Apoio Extraordinario a reducao da atividade econdmica de trabalhador independente;
e Medida Extraordinaria de Incentivo a Atividade Profissional;

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores Independentes (Novo);
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e Subsidio por doencga por Isolamento Profilatico — Trabalhador Independente;

e Subsidio por doenga por Covid-19;

e Subsidio por doenga por Covid-19 de trabalhadores do Sector da Saude;

e Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores Independentes;

e Assisténcia a Filho ou Neto por Isolamento Profilatico;

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores do Servico Doméstico (Novo);
e Subsidio por doenga por Isolamento Profilatico - Trabalhador por Conta de Outrem;

e Apoio a Desprotecdo Social;

e Subsidio por doenga por Covid-19;

e Subsidio por doenga por Covid-19 de trabalhadores do Sector da Saude;

e Assisténcia a filho ou neto por Isolamento Profilatico;

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores por Conta de Outrem (Novo);

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores - Membros de Orgdos Estatutarios
(Novo);

e Apoio Extraordinario & redugéo de Atividade econémica de Membro de Orgao Estatutario (Sécios
Gerentes);

e Apoio Excecional & Familia para Membros de Orgéos Estatutarios;

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores - Membros de Orgdos Estatutarios
(Novo);

e Subsidio por doencga por Isolamento Profilatico - Servico Doméstico;
e Apoio Excecional a Familia para Trabalhadores do Servico Doméstico;

e Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores do Servico Doméstico (Novo).

Na area de Qualidade de Dados, que assegura normalmente iniUmeras extragdes de dados, para
fornecimento de listagens aos diversos servigos ou disponibilizagdo dos mesmos em Sharepoint,
verificou-se um aumento significativo de pedidos recebidos e extragdes efetuadas, decorrente
principalmente da implementacao das medidas de apoio Covid.

Outra atividade assegurada por esta area, em conjunto com outros elementos do GAGI e do
Departamento de Prestagdes e Contribuicdes, foi a validagdo dos ficheiros obtidos mensalmente 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
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por vezes uma reflexao e retificagdo dos requisitos que estavam definidos para o efeito, possibilitando ao
Instituto de Informatica a introdugao de melhorias nos seus processos.

Em 2020 foram criados novos perfis para acesso a aplicagdo de registo de pedidos no dmbito das
medidas de apoio Covid. Na area de Seguranca de Dados asseguramos testes e definicdo de regras
para a sua atribuicdo em articulagdo com a respetiva area de negdcio. A nossa Equipa de Gestdo de
Acessos procedeu a atribuicao dos mesmos aos utilizadores.

O Instituto de Informatica implementou um novo tema no Sistema Estatistico da Seguranga Social, tendo
sido desenvolvido e colocado em produgdo o datamart COVID-19, para obtengdo de estatisticas e
indicadores relacionados com a implementagcado das medidas de apoio. Assim, a nossa area de Suporte
a Decisdo passou a ter acesso a um conjunto de novos relatérios, que nos permitiram responder duma
forma mais célere a pedidos recebidos de diferentes servigos.

2. Mecanismos de Audicao e Participacao
Sistema de elogios, sugestoes e reclamagoes dos utentes

A reclamacao consiste na manifestacdo de discordancia ou insatisfagdo do Cliente relativamente a
prestacao de servigos ou a posicdo assumida pela Seguranga Social e representa para o ISS, IP uma
oportunidade desencadear mecanismos corretivos das causas que originaram a discordancia ou
insatisfagdo do Cliente, contribuindo para a melhoria da qualidade do servico.

O ISS, IP tem definido um procedimento para o tratamento das reclamacgdes recebidas pelos Nucleos de
Gestao do Cliente (NGC) e pelos diferentes canais de atendimento: presencial (livro de reclamagoes,
reclamagao escrita ou verbal/PA-15), e-mail (caixas institucionais dos Centros Distritais), Internet
(Seguranga Social Direta) e telefone (Linha Seguranga Social), amplamente divulgado por todos os
servigos, que permite assegurar um ftratamento uniforme das comunicagbes recebidas. Estes
procedimentos estdo disponiveis na Base do Conhecimento, designada Saber, e acessiveis a todos os
trabalhadores do atendimento

O objetivo do tratamento de reclamagdes visa promover a satisfagdo do Cliente e desenvolver medidas
corretivas que evitem a sua recorréncia, em beneficio da melhoria organizacional.

O tratamento das reclamagdes envolve 5 fases distintas: recegao, registo, andlise, resposta ao cliente e
agdes corretivas. As mesmas sao desenvolvidas, de acordo com os procedimentos e modelos de
suportes definidos.

A responsabilidade de resposta ao cliente, com a devida justificacdo, indicando medidas tomadas ou a
tomar é do servico visado que efetua a respetiva analise, devendo ser remetida ao cliente no prazo de 15
dias. Aproximando-se o prazo de resposta, ndo tendo sido obtida informacao da area envolvida, para
que 0 mesmo nao seja ultrapassado deverdo os servigos remeter ao/a Cliente a informacgao intercalar
sobre o estado em que se encontra a analise da reclamagao apresentada.

As exposicdes (reclamacgodes, louvores e sugestdes) do Livro Amarelo sao registadas na aplicacéo
Gestéo Integrada Exposi¢cdo do Atendimento (GIEC), tendo sido rececionadas em 2020 um total de
3.539 reclamacdes, representando um decréscimo de 56,5% face a 2019 (8.139). Destas, 2.996 (85%)
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foram respondidas dentro do prazo legal. A diminui¢do significativa no nimero de reclamagdes devera
estar relacionada com o facto de a partir de margco de 2020 o atendimento ter passado a ser feito
exclusivamente por marcacgéo. A utilizagdo do Livro Amarelo Eletrénico também podera ter tido ja algum
impacto no decréscimo verificado.

No 2° semestre de 2020, a possibilidade de facultar ao cidaddo o Livro de Reclamagbes por via
eletrénica tornou-se uma realidade no Instituto da Seguranga Social, |.P., essencialmente como medida
de prevencdo no combate a pandemia COVID-19, evitando deslocagdes ao atendimento presencial, e
ainda decorrente de melhorias aplicadas pela Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P. a area
de back-office da plataforma eletrénica.

O Plano de Generalizagdo a nivel nacional foi concretizado de forma faseada. A 12 fase ocorreu em
inicios de julho, com a inclusdo da rede de Servigos dos Centros Distritais de Lisboa e Santarém (pilotos
do projeto) e do Centro Nacional de Pensdes. A 22 fase ocorreu em meados de outubro, com a inclusao
da rede de atendimento dos restantes 16 Centros Distritais. Até final de outubro de 2020, todos os
Quiosques de Atendimento ao Cidadao localizados nos Servigos de Atendimento passaram a
disponibilizar o link de acesso a plataforma eletrénica, permitindo a utilizagao a clientes com atendimento
agendado.

Para tratamento das exposi¢des rececionadas eletronicamente foram atribuidos aos Nucleos de Gestéao
do Cliente perfis de acesso (Gestor/a e Utilizador/a) a area do back-office.

Continuam a ser envidados esforgos entre o Instituto da Seguranga Social, I.P e a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, I.P. para desenvolver o médulo “Estatisticas” que permitira gerir de forma
adequada a procura do Livro Amarelo Eletronico.

A plataforma do Livro Amarelo Eletrénico pode ser acedida através da Internet a qualquer hora e em
qualquer lugar para submeter reclamacdes, elogios e sugestdes. Preferencialmente, deve ser
privilegiada a plataforma prépria, https://www.livroamarelo.gov.pt/ .

Os meios subsidiarios, como as caixas de sugestdes/elogios € o livro de reclamagdes fisico, devem ser
utilizados apenas quando nao for possivel a apresentagcdo online dos mesmos, disponibilizados na
Internet

Também no que respeita aos elogios foi instituido um sistema de tratamento e registo. Os elogios
exarados pelos Clientes, quer no Livro de Reclamagdes, quer no suporte apropriado criado para o efeito
e disponivel nos Servigos de Atendimento. Para todos os elogios registados, é enviado um email ao(s)
trabalhador(es) visado(s) em nome do Conselho Diretivo, reconhecendo e agradecendo o trabalho
realizado. A comunicagéo é igualmente enviada ao Departamento de recursos Humanos e partilhada
com toda a organizagdo através do suporte diario de comunicagdo interna (ISS-Diario), na secgao
“Elogios da Casa”, com identificagédo do trabalhador visado bem como o conteuddo do elogio. Encontra-se
disponivel na Base do conhecimento-Saber, na Categoria> Procedimentos> Presencial- Geral, o
procedimento “Elogios de Clientes a prestacdo de servicos da Seguranga Social”. Também na Linha
Segurancga Social s&o registados os elogios, sendo sistematizados num suporte apropriado criado para o
efeito e remetido a Unidade de Comunicagao que os partilha através do 1SS-Diario.
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Em 2020, foram registados no Livro Amarelo 486 elogios, representando um decréscimo de 38% face a
2019, ano em que se verificaram 785 elogios. Foram também registadas 7 sugestdes, evidenciando um
decréscimo de 65% face a 2019, ano em que se registaram 20 sugestdes.

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,
obrigagbes e procedimentos (ex: Guias Praticos), na relagao que aqueles estabelecem com a Segurancga
Social, garantindo ao cidadao rapidez na obteng¢ao de informacgéo fiavel e necessaria no seu dia-a-dia.

Toda a informacéo disponibilizada é objeto de uma monitorizagao 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 econdémicos
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).

Meios de divulgagao e publicidade institucional

Numa perspetiva de rentabilizar os meios de divulgagdo a sua disposi¢cdo, 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 divulgagao sobre:

. Penséo de Invalidez — nova funcionalidade da Seguranga Social Direta
. Atualizagédo de dados através da Seguranca Social Direta

. Promocgé&o da Seguranga Social Direta com o slogan ‘sempre aqui’

. Lares de ldosos — medidas de prevencdo da COVID-19

. Estatuto do Cuidador Informal

. Linha Nacional de Emergéncia Social

Para divulgacao destas tematicas foram utilizados meios direcionados quer ao publico externo, quer ao
publico interno, como:

. Insercédo de noticias em destaque no Portal da Seguranga Social, com links para Guias Praticos,
passo a passos, formularios, etc.

. Inser¢cdo de banners dindmicos no Portal da Seguranga Social, com link para noticias em
destaque
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|
. Impressdo de materiais de suporte — cartazes, folhetos, monofolhas — para distribuicao nos
servicos de atendimento da Segurancga Social

. Divulgagéo de videos promocionais no SIGA — sistema de gestdo de filas de espera dos
Servicos de Atendimento da Segurancga Social

. Envio de mailshots promocionais, através de mailbox institucional, com link para a informacgao
disponivel no Portal da Seguranga Social

. Divulgagao de noticias no suporte digital de comunicagao interna ISS-Diario@

. Insercédo de conteldos na Intranet do ISS.

No ambito da pandemia COVID-19, o ISS, I.P. identificou a necessidade premente de divulgacao de
informacgao para cidadaos e empresas, de forma agil e clara, relativamente aos Apoios Excecionais e
Medidas Extraordinarias que foram sendo legislados.

Assim, em poucas semanas, criou no portal da Seguranga Social um menu denominado COVID-19, que
agrega num so local toda a informagéo relevante sobre esta matéria, tendo sido implementado um
sistema de monitorizacédo constante, com rapidez na respetiva atualizagao e/ou alteragao.

Este menu esta organizado sob a ¢ética do relacionamento do cidaddo com a Seguranga Social —
Entidade Empregadora, Trabalhador Independente, Trabalhador por Conta de Outrem, Membro de
Orgao Estatutario, Trabalhador do Servico Doméstico — permitindo uma identificacdo facilitada da
informagdo a consultar, com uma estrutura de conteldos constante e transversal a todos os
Apoios/Medidas — A quem se destina, A que tem direito, Qual a duragdo do apoio, O que fazer,
Perguntas frequentes.

O ISS, I.P. promoveu, ainda, a divulgagdo das suas atividades, produtos e servicos através da rede
social Twitter, fazendo a gestado da respetiva pagina e marcando presenga com periodicidade relevante,
tendo atualmente mais de 5.000 seguidores, entre cidadaos, organismos publicos e jornalistas afetos a
orgaos de comunicagéo social.

4. Simplex

No dmbito do Simplex+2019, 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 74 - Medidas Simplex+2020 da responsabilidade MTSSS com intervencao do ISS, IP

Denominacgao da N.° Pr|_nc|p'a|_s _
" . destinatarios Descricao
Medida Medida "
da medida
Desmaterializar o requerimento de pedido de apoio judiciario para pessoas
singulares, permitindo que o mesmo seja entregue por via eletronica através
Apoio  Judiciario Pessoas | da Seguranga Social Direta com comunicagéo do respetivo estado aos siste-
polo #46 Administragdo | mas de informacédo de suporte a tramitagdo de processos tribunais. Tornar
Eletrénico L . - ) BRI .
Publica mais célere a decisédo referente ao pedido de apoio judiciario, mediante a
verificagdo da condicdo de recursos aferida pelo critério de insuficiéncia
economica, nos termos do Decreto-lei n.° 120/2018, de 27/12.
Pessoas | Possibilitar a emissao oficiosa pela Seguranga Social da Declaragdo de Re-
. Empresas | ~ ) e
DR Oficiosa #15 Administracdo  Muneracoes (DR), sempre que a entidade empregadora, tendo funcionarios
Publicag inscritos, ndo a apresente.
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Denominagao da
Medida

DR Unica

Menos espera na
Pensao

PPSS - Pré-Pago
na Seguranca
Social

Seguranga Social
e Fundos 3em 1

Novo Portal da
Seguranga Social

Gestdo de Com-
participagdes na

Doenga  Profis-
sional
Alargamento

SIATT ao Tutelar
Civel

Carreira Contribu-
tiva + Integrada

Registo de IPSS
e Associagdes
Mutualistas +
simples

Gestdo do Rela-
cionamento -
Visao 360

Gestéo online de
conta bancaria

Pensdes + Pro-
ximas

Processos de
Contraordenagéo
online

N.°
Medida

#1

#44

#70

#8

#152

#162

#168

#171

#172

#174

#175

#176

#111

Principais
destinatarios
da medida

Empresas |
Administragao
Publica

Pessoas |
Administragao
Publica
Pessoas |
Empresas |
Administracédo
Publica

Empresas |
Administragao
Publica

Cidadaos |
Empresas

Administragao
Publica

Cidadaos

Cidadaos

Associagoes,
Fundagoes ou
Coletividades

Cidadaos |
Empresas |
Associagoes,
Fundagoes ou
Coletividades
| Administra-
¢éo Publica
Cidadaos |
Empresas |
Associagoes,
Fundagbes ou
Coletividades
| Administra-
c¢ao Publica

Cidadaos

Cidadaos |
Empresas |
Associagdes,
Fundagbes ou

Colectividades
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Descrigao

Fundir a Declaragdo de Remuneragbes (Seguranga Social) e a Declaragao
Mensal de Remuneragdes (Autoridade Tributaria e Aduaneira), recolhendo
toda a informagao a partir de uma declaragéo de remuneragdes Unica, men-
sal, apresentada junto da Seguranga Social, que a transmitira a Autoridade
Tributaria e Aduaneira.

Garantir a comunicagéo do valor da penséao por velhice no prazo maximo de
60 dias aos beneficiarios que apenas tenham trabalhado em Portugal e a
requeiram online através da Seguranga Social Direta.

Criar um cartdo pré-pago que sirva de novo meio de pagamento, voluntario,
célere e seguro, de prestagdes sociais pela Seguranca Social aos respetivos
beneficiarios.

Criar uma plataforma unica de comunicagéo a Seguranga Social, ao Fundo de
Compensacgdo de Trabalho (FCT) e ao Fundo de Garantia de Compensacéo
de Trabalho (FGCT) dos elementos relativos a celebragao, alteragao e cessa-
¢ao de contratos de trabalho.

Criar um novo Portal da Seguranga Social que facilite a prestagao de informa-
¢Oes a todos os cidaddos e agentes econdmicos de uma forma simples,
eficaz e eficiente.

Desenvolver um webservice para troca de informagéo relativa a comparticipa-
¢do de medicamentos. Este servico destina-se a agilizar a troca de informa-
¢ao entre as Administragcdes Regionais de Saude e o Instituto da Seguranga
Social para financiamento das despesas com medicamentos de pensionistas
por doenga profissional. Pretende-se contribuir para uma maior eficiéncia na
despesa relativa a comparticipacdo de medicamentos nesta area, através da
criagdo de uma lista de medicamentos associados a cada doenga profissio-
nal. [Em colaboragdo com o Ministério da Saude]

Alargar o atual Sistema de Informagéo de Assessoria Técnica aos Tribunais
(SIATT), em utilizagdo no dmbito da Protegdo de Criangas e Jovens, ao Re-
gime Geral do Processo Tutelar Civel.

Criar nova funcionalidade na Seguranga Social Direta que possibilite a consul-
ta pelo cidaddo da sua carreira contributiva de forma integrada, ou seja,
disponibilizagéo da carreira dos diferentes regimes (CGA, Seguranga Social,
Pensbes no estrangeiro, pensbdes do servigo militar obrigatorio e caixa dos
advogados), com possibilidade de realizar pedidos de atualizagéo da carreira
contributiva.

Desmaterializar o processo de inscrigdo das Instituigdbes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS) e Associa¢des Mutualistas (AM) e averbamento.

Implementar solugdo de suporte ao relacionamento do Cidaddo e/ou do
Agente econdémico que permitird a integragéo de todos os canais de comuni-
cacgao, resultando numa viséo holistica do cidaddo ou empresa e o seu relaci-
onamento com a Seguranga Social.

Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para gestdo de
conta bancéria, por parte de cidaddos e empresas, no que respeita a paga-
mentos a realizar pela Seguranga Social ao cidaddo/agente econémico com
validagéo da titularidade da conta bancaria.

Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para apresentagao
de pedidos de pensdes, permitindo ao cidaddo acompanhar o respetivo pro-
cesso de atribuigdo.

Desmaterializar o processo de contraordenagdes, por forma a simplificar e
reforgar a transparéncia. Prevé-se a disponibilizagdo, na Seguranca Social
Direta, de funcionalidade que permita a notificagdo eletrénica, consulta da
notificagéo e do detalhe do calculo da contraordenagéo, bem como, da evolu-
¢ao do processo de contraodenacao.

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), sao consideradas pelo ISS,IP as Medidas Simplex + que vierem a ser integradas no planeamento do II,IP.
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Apoio Judiciario Eletrénico

A medida SIMPLEX — Apoio Judiciario Eletronico, visa a desmaterializagdo do processo de Protecéo
Juridica e a respetiva tramitagcdo 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 Seguranga Social e os varios servigos de outros
setores com intervengédo 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 produgao de efeitos das alteragdes introduzidas por este decreto-lei ao regime do acesso ao
Direito e aos Tribunais (Prote¢ao Juridica), estando agora na fase do processo decisorio nas respetivas
Tutelas.

Apesar de, por ora, ndo depender dos servicos do ISS, IP, estamos convictos que a implementagéo de
medida estara para muito breve, sendo expectavel, e desejavel, que venha a ocorrer ainda durante o ano
de 2021.

DR Oficiosa

A medida SIMPLEX DR Oficiosa visa possibilitar a emissdo oficiosa pela Seguranca Social da
Declaragao de Remuneragbes (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 remuneragdes; Fase 2 — Incentivar a regularizagédo voluntéria e
Fase 3 — Automatizagéo do processo de suprimento oficioso de DR.

Entrou em produgao, a 1 de junho de 2018, a fase 1 do projeto, sendo disponibilizada na PTSS (SSD)
uma nova funcionalidade “Consultar trabalhadores com obrigacéo declarativa” que permite as EE e seus
representantes o seguinte: Identificar 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 obrigagdo
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 produgédo em janeiro de 2019.
DR Unica

A medida SIMPLEX DR Unica visa fundir a Declaracdo de Remuneragdes (Seguranga Social) e a
Declaragcdo Mensal de Remuneragdes (Autoridade Tributaria e Aduaneira), recolhendo toda a informagéao
a partir de uma declaracao de remuneragdes Unica, mensal, apresentada junto da Seguranga Social, que
a transmitira a Autoridade Tributaria e Aduaneira.

Os trabalhos da responsabilidade do Il s6 serdo iniciados apds o conhecimento da legislagdo de suporte.
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Menos espera na Pensao

A medida SIMPLEX Menos espera na Penséo visa 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 Seguranga Social Direta.

Todos os trabalhos em curso e concluidos na medida do “Simplex 2018 — Pensbes +Proximas”, vao criar
as condicbes para a implementacao desta medida.

Processos de Contraordenacgao online

A medida SIMPLEX Processos de Contraordenacdo online visa desmaterializar o processo de
contraordenagdes, por forma a simplificar e reforcar a transparéncia. Prevé-se a disponibilizagcado, na
Segurancga Social Direta, de funcionalidade que permita a notificagéo eletronica, consulta da notificagao
e do detalhe do calculo da contraordenagéo, bem como, da evolugéo do processo de contraodenagao.

Esta medida entrou em producdo em 02-12-2020.
Novo Portal da Seguranga Social
O novo Portal da Seguranca Social esta completamente desenvolvido e em produgao.

Em meados de margo de 2020, na sequéncia da pandemia COVID-19, o Instituto de Informatica, I.P.
informou que, face ao elevado nimero de procura do Portal atual e de forma a manter a maior
estabilidade e performance do mesmo, foi necessario desligar o acesso ao gestor de contetudos do Novo
Portal.

No final de 2020, o Instituto de Informatica, |.P. colocou a apreciacdo dos restantes organismos da
Segurancga Social, uma area que esta a desenvolver relativa a divulgagao de estatisticas, com uma nova
forma de visualizagdo dos dados, por meio de dashboards, potenciando assim uma interagdo com o
utilizador na visualizagdo dos dados e, em certa medida, na propria geracédo da informagéo, permitindo
uma maior abrangéncia/diversidade dos dados/informacdo apresentados, contemplando novas areas
tematicas e/ou novos indicadores.

Gestao do Relacionamento - Visao 360

A Medida Gestao do Relacionamento — Visdo 360° é da responsabilidade do Instituto de Informatica, I.P.
e consiste na implementagdo de uma solugdo de suporte ao relacionamento com o Cidadao e/ou do
Agente econdmico, que permitira a integragcdo de todos os canais de comunicagéo, resultando numa
visdo holistica do Cidadao e/ou Empresa no seu relacionamento com a Seguranga Social.

Com a conclusdo da concegédo e definicdo da VIN (Visdo Integrada de Negécio) e da VIR (Visdo
Integrada de Relacionamento) esta em discussdo a abordagem e faseamento de implementagdo do
Sistema de Gestdo de Relacionamento — Visdo 360° a luz da realidade atual e das solicitagbes
resultantes da COVID-19.

No decurso de 2020, estava previsto por parte do Instituto de Informatica, I.P. o desenvolvimento das
diversas atividades até a conclusao desta etapa do projeto, com a eventual perspetiva de implementagao
da plataforma Visao 360° no Instituto da Seguranga Social, I.P.
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Gestao online de conta bancaria

Mediante a disponibilizacdo em produgdo na Seguranga Social Direta do novo médulo de Gestao do
IBAN desenvolveram-se varias acdes de comunicagao interna e externa da nova funcionalidade para
gestéo de conta bancaria.

A nivel interno, foram atualizados os suportes de informacdo sobre a mudanga no pagamento de
pensodes, tais como ISS-Didrio, AlertasAtendimento@), Saber e Intranet.

No ambito da campanha de divulgagdo externa, os pensionistas e também as associacbes de
reformados e pensionistas foram notificados por carta (cerca de 50.000) e contacto telefénico, para
promogao da adesdo a funcionalidade no &mbito das novas medidas do plano de contingéncia para a
COVID-19. No Portal da Seguranga Social e no Twitter foi divulgada informagao relevante nesse ambito.

eAtendimento

Implementagdo de Chatbot no portal da Seguranga Social, disponivel 24hras/7 dias por semana, com
recurso a NLP, IA e Machine Learning.

A pandemia de COVID-19, declarada pela Organizagdo Mundial de Saude a 11 de margo de 2020,
precipitou a conceg¢ao, com caracter de urgéncia, de medidas imediatas de protegéo social, dirigidas as
familias, trabalhadores e empresas.

A criagdo do Chatbot da Seguranga Social surge da necessidade de uma resposta rapida na veiculagéo
de informacdo sobre estas medidas de protegdo 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.

A semelhanga de outras entidades da Administragdo Publica, verificou-se um investimento no Portal da
Seguranga Social onde, a par do Microsite COVID-19, foi criado o Chatbot, como canais privilegiados de
divulgacao de informacdo. Entre 13 e 17 de margo de 2020 registaram-se 2,1 Milhdes de visualizagdes
de paginas no site da Seguranga Social, das quais 455 mil s6 na 12 pagina.

O Chatbot da SS foi assim disponibilizado no dia 21 de abril de 2020, numa estreita articulagao
interinstitucional (entre o ISS, IP e o Il, IP) e intrainstitucional (areas de negdécio responsaveis pelo
desenho das medidas e a area de comunicagado e gestdo do cliente) tendo sido desenvolvidas as
seguintes atividades para a criacao e dinamizagéo deste Chatbot:

. Criacao de estrutura;

. Arquitetura da informagéo;

. Definigdo dos temas;

. Uniformizacao dos conteudos;

. Alargamento a outros temas para além do COVID-19: Contactos com a Seguranga Social e

Datas de pagamentos de Subsidios e Pensbes, em jun.2020; Estatuto do Cuidador Informal, em
jun.2020;

. Manutengéo, atualizagdo e monitorizagdo permanentes.
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Os acessos ao Chatbot ao longo do ano 2020 confirmaram que este incorporou ja a linha de canais de
atendimento n&o presencial da Seguranga Social, registando-se entre 21 de abril € 31 de dezembro de
2020, um total de 509.697 acessos, cuja distribuicdo tematica se apresenta na Tabela seguinte:

Fonte: Monitorizagdo acessos ao Chatbot da SS (abr. a dez. 2020)

O Chatbot da Segurancga Social podera ainda evoluir para um Atendimento Virtual Assistido, melhorando
a ferramenta deste Chatbot com o desenho de fluxos conversacionais, sustentado num projeto de
service design, de modo a criar um verdadeiro canal de apoio e orientagao dos clientes em funcao da
situagado em concreto de cada cidadao / empresa, a semelhancga de scripts de atendimento.

O alargamento de temas a disponibilizar neste canal também ira evoluindo sempre que se justifique a
disponibilizagdo dos mesmos via Chatbot.

Considera-se assim, que o “projeto piloto” Chatbot da Seguranga Social desenvolvido e monitorizado ao
longo de 2020, se encontra concluido e, como referido, incorporado nos canais de atendimento nao
presencial.

Pensoes + Proximas

Esta medida visa disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para apresentagao de pedidos
de pensdes, permitindo ao cidaddo acompanhar o respetivo processo de atribuicéo.

No final de 2019 , tinham sido realizados 4 pilotos sobre a gestdo do pedido de penséo de invalidez, e 4
sessbes de sensibilizacdo para colaboradores do CNP e atendimento. Encontra-se ainda em curso o
desenvolvimento da integracdo com SVI e carreira contributiva. Esta previsto em seguida um novo piloto
e agbes de formagao.

Estima-se que o prazo previsto de concluséo seja:

. 24 de junho de 2020 — disponibilizacdo do processo de gestdo do pedido de pensao de invalidez

. Dezembro de 2020 — disponibilizagdo do processo de gestdo do pedido de penséo de velhice.
Alargamento SIATT ao Tutelar Civel

Esta medida visa alargar o atual Sistema de Informacéo de Assessoria Técnica aos Tribunais (SIATT),
em utilizagdo no dmbito da Protegcao de Criangas e Jovens, ao Regime Geral do Processo Tutelar Civel.

O ponto de situagéo dos trabalhos concluidos/em curso é o seguinte:
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|
. Fecho de requisitos junto do ISS (falta fechar algumas tipologias) — previsto terminar ainda esta
semana;

. Preparacao da entrada ISSA e ISSM;

. Inicio dos desenvolvimentos dos servigos com base no documento técnico de Interoperabilidade
elaborado pelo II/ISS apés reuniées com o IGFEJ;

O documento técnico ainda esta totalmente validado pelo ISS e IGFEJ;

. Inicio dos desenvolvimentos das funcionalidades Aplicacionais na plataforma SIATT a ser

utilizada pelo ISS:

e Pesquisa Geral de solicitagbes e Pesquisas Rapidas (Novas, Minhas, Nomeagéao, Envio Justica)
para facilitar as tarefas a realizar pelos utilizadores;

e Acesso a Detalhe de Solicitagao;
¢ Implementagéo de dois novos perfis Gestor Aplicacional e Negdcio.

O prazo previsto de conclusdo para cumprimento da medida, foi assumido entre o ISS/II/IGFEJ para
entrada de produgdo em margo.

Porém, foram identificados alguns riscos/ constrangimentos que poderdao comprometer a data de
conclusdo, nomeadamente:

. validagao, por parte do IGFEJ, dos requisitos finais;

. necessidade de ter que alimentar o sistema da SCML (Necessita de avaliagdo, para avaliagao
dos impactos)

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 servico militar
obrigatdrio e caixa dos advogados), com possibilidade de realizar pedidos de atualizagdo da carreira
contributiva.

Neste momento, encontra-se em exploragdo a informacao relativa a carreira contributiva na Seguranca
Social, e em desenvolvimento a funcionalidade para pedir a analise de pedidos de avaliagdo de carreira
pelo utilizador institucional, essencial para o novo sistema de pensdes

Prevé-se desenvolver os trabalhos com vista a integragcdo da componente de consulta da carreira no
pedido de pensdes de velhice.

Esta medida foi considerada como concluida na apresentagao dos resultados do Simplex.

- Pedido de validagdo da Seguranga Social e articulagao com SIP, entrada em exploragdo com o pedido
de pensao de invalidez

- Componente de consulta para ser integrado na penséo, entrada em exploragcdo com o pedido de
penséao de velhice

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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Registo de IPSS e Associagoes Mutualistas + simples

Esta medida visa desmaterializar o processo de inscri¢do das Instituicdes Particulares de Solidariedade
Social (IPSS) e Associagbes Mutualistas (AM) e averbamento.

O ponto de situagéo dos trabalhos concluidos/em curso é o seguinte:

- Esta concluido o levantamento de requisitos de alto nivel. Esta elaborada a proposta de abordagem de
implementagéo 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 constituigdo e estatutos: Registo
de pedido de Constituicdo de IPSS (Institui¢do); Consulta de Pedidos (Centro Distrital); Atribuigdo de
Pedido (Centro Distrital); Emissao 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, I.P., 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 versdo, que inclui as corregdes/
alteracbes identificadas nos testes iniciais, bem como, duas novas funcionalidades: Alteracdo de
Estatutos - Global; Alteragcéo 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); Analise Formal (DGSS - Técnico SRC); Conclusdo Analise Formal (DGSS -
Coordenador SRC); Consulta e Atribuigdo Pedido DAJI (DGSS - Chefe de Divisdo DAJI); Emissao de
Parecer Juridico (DGSS - Técnico da DAJI); Emissdo de Despacho (DGSS - Chefe de Divisdo DAJI);
Validagado de Proposta DSASI (DGSS — Diretora DSASI); Emissao 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 agédo social e
saude, ficara concluida com a criagao das notificacdes. A sua definicao esta dependente da DGSS, nao
existindo previsado de conclusao.

Os proximos passos serdo os testes de aceitagcdo das funcionalidades de cancelamento e extingdo e a
definicdo e implementacao das notificagdes.

O prazo de conclusdo previsto inicialmente, 3.° Trimestre de 2019, tera que ser corrigido, dado que a
contratagao de recursos foi um processo mais demorado que o previsto e ira provocar um
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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 informacgao relativa a comparticipacao de
medicamentos. Este servigo destina-se a agilizar a troca de informagéo 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 decurso das varias fases de implementagdo da Medida SIMPLEX, foi redigido um documento
(esbogo) que visava refletir as regras de negoécio para a integragdo dos doentes profissionais na
implementacao do controlo na prescrigdo de medicagao.

O referido documento foi sujeito a analise e retificagdo por parte equipa de coordenagéao do ISS, IP,
tendo sido devolvido com anotagdes, propostas e um pedido de agendamento de um futuro encontro, o
qual, por razdes que desconhecemos nunca foi efetuado pelos Servigos Partilhados do Ministério da
Saude (SPMS).

4.2. Projetos em que o MTSSS colabora

Quadro 75 - Medidas Simplex+2020 em que MTSSS colabora com intervencgéao do ISS, IP

z Denominacao da N.° Pri_ncip'ai_s . o
Responsavel Medida Medida destmata_rlos Descrigao
da medida
) Anexo SS simplifi- | Medida Simplificar o anexo SS a Declaragdo Modelo 3 do IRS,
Financas Empresas ; . ~ . 2
cado #18 dispensando a inclusédo de informagao redundante.
Simplificar e fundir os processos de concessdo de vistos e
de autorizagdo de residéncia, sendo criado um balcéo
unico, junto de consulados e dos respetivos parceiros,
Modernizagéo do ] visando que os cidadaos estrangeiros, que pretendam
Estado e da Balcdo Unico do | Medida Pessoas entrar em territério nacional para nele residir, apenas te-
Administragcao Imigrante #3 nham de contactar com uma entidade. Este regime simplifi-
Publica cado sera também usado para a concessao de autoriza-
¢bes de residéncia junto do Servico de Estrangeiros e
Fronteiras (SEF), quanto a cidaddos que ja se encontrem
em territorio nacional.
Criar um webservice para automatizar a prova da situagao
Infraestruturas e Cartdo de estacio- Medida P de incapacidade e respetivo grau, para efeitos de atribuigo

o essoas x .

Habitagédo namento atestado #13 do cartdo de estacionamento para pessoas portadoras de
deficiéncia condicionadas na sua mobilidade.
- . Pessoas | Ad- . - I .

. Cartdes urgentes | Medida .- = Garantir entregas de cartdes de cidaddo urgentes, no pro-
Justica ; ministragao L f - .

mais frequentes #28 Publica prio dia do pedido ou no dia seguinte.
Melhorar o funcionamento dos Espagos Cidadao, adaptan-
Modernizagao do Pessoas | Ad- do-os as necessidades dos utentes, designadamente re-
Estado e da Espagos Cidadao | Medida - = formulando o catalogo de servigos para que estas estrutu-

S ~ ~ ministracéo . : .

Administracao de Nova Geragao #23 e ras de atendimento presencial de proximidade prestem os
- Publica . . . L
Publica servigos mais procurados de entre os disponibilizados pela
Administracdo Publica.
L Recorrer a ferramentas de inteligéncia artificial para equili-
Modernizagéo do = . ) .
Gestédo Inteligente . brar a procura e a oferta de servigos publicos no canal
Estado e da . Medida ; . . .

o = do Atendimento Pessoas presencial, sendo implementados mecanismos de simula-
Administragao : #99 ~ ; AP 8 ;
Publica Presencial (glAp) ¢ao para avgllar a eficiéncia e os |mpactos~do atend|men.to,

num determinado momento, e propor solugées de melhoria.
Modernizagéo do LabAP - Laborato- _ Pessoas | Ad- G'erl_r, de forma |n_teg_rada, o atend_lmento nos servigos
Estado e da : : Medida S = publicos, com a criagdo de uma unidade que, de forma

P = rio de Atendimento ministracao o . ;

Administragao Publico #26 Publica permanente, monitorize, antecipe constrangimentos e

Publica

proponha solugbes para a promogao constante da melhoria

Pag. 182

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Responsavel

Modernizagéo do
Estado e da
Administracao
Publica

Modernizagéo do
Estado e da
Administragao
Publica

Modernizagéo do
Estado e da
Administragao
Publica

Coesao Territorial

Modernizagéo do
Estado e da
Administragao
Publica

Saude

Ciéncia, Tecnolo-
gia e Ensino
Superior

Justica

Denominacao da
Medida

Linha iCidadao

Mapa do Cidadao
a Medida

Notificagbes  sim-
ples e uniformes

Plataforma INTE-

RIORIZAR

Portal da Familia

Portal do Cuidador
Informal

Prova Escolar
Automatica no
Ensino Superior

Renovagédo auto-
matica do Cartao
de Cidadao

N.°
Medida

Medida

Medida
#24

Medida
#27

Medida
#114

Medida
#47

Medida
#52

Medida

Medida
#5

Principais
destinatarios
da medida

Pessoas

Pessoas | Ad-
ministragao
Publica

Pessoas | Em-
presas

Pessoas | Em-
presas

Pessoas

Pessoas

Pessoas

Pessoas | Ad-
ministragcéo
Publica
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Descrigao
no atendimento de servigos publicos.

Disponibilizar um ndmero de telefone unico, curto e facil-
mente memorizavel, que funcione como porta de entrada e
encaminhamento do cidadao para servigos da Administra-
¢ao Publica. Esta linha deve ainda ser capaz de ajudar o
cidaddo nos servigos solicitados com mais frequéncia,
complementando os canais telefénicos ja existentes.
Desenvolver o Mapa do Cidadao, disponivel no Portal
ePortugal, para que este disponibilize informagéo sobre os
canais de atendimento (presenciais, telefénicos ou online)
mais adequados ao servigo procurado, garantindo proximi-
dade em melhores tempos de atendimento e possibilitando
0 agendamento de servicos ou a emissédo de senha eletro-
nica.

Simplificar e uniformizar a linguagem das notificagdes, em
modelos de documentos utilizados pelos agentes de execu-
¢ao, 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, habitagao,
educagao, servigos de proximidade, beneficios para empre-
sas, ofertas de emprego, entre outros; e [ii] de garantir a
prestacédo 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 populagdes idosas e
isoladas, através de uma central de reservas, de GPS e
tecnologias de telecomunicagao.

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 informagao ajustada
a cada caso.

Desenvolver o Portal do Cuidador Informal, disponivel de
forma integrada no Portal ePortugal, permitindo o acesso
agregado a informagéo e servigos digitais prestados pela
Administragdo 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 aces-
so a elementos informativos e a recursos de formagao ou
capacitacao

Criar um servigo de interoperabilidade para envio a Segu-
ranga Social da situagdo escolar do estudante de ensino
superior, dispensando-o de realizar, anualmente, uma
prova escolar.

Permitir a renovagéo automatica de cartdes de cidadao que
ndo exijam a recolha de dados biométricos, através de
pagamento de referéncia multibanco enviada por SMS
juntamente com o aviso de caducidade.

Anexo SS simplificado

Simplificar o anexo SS a Declaracdo Modelo 3 do IRS, dispensando a inclusdo de informagao

redundante.

Balcao Unico do Imigrante

Esta medida visa disponibilizar um numero de telefone unico, curto e facilmente memoriza-vel, que

funcione como porta de entrada e encaminhamento do cidadao para servigos da Administracdo Publica.

Esta linha deve ainda ser capaz de ajudar o cidadao nos servigos solicitados com mais frequéncia, com-

plementando os canais telefénicos ja existentes.
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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.

Espacgos Cidadao de Nova Geragao

Esta medida visa melhorar o funcionamento dos Espacgos 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 servigos mais procurados de entre os disponibilizados pela
Administragao Publica.

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
simulagéo para avaliar a eficiéncia e os impactos do atendimento, num determinado momento, e propor
solugdes de melhoria.

LabAP - Laboratdrio de Atendimento Publico

Com esta medida pretende-se 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 promogao 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 servigos da Administragcdo Publica.
Esta linha deve ainda ser capaz de ajudar o cidaddo 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 o agen-damento de servigos ou a emissao de senha eletrénica.

Notificagdes simples e uniformes

Esta medida visa simplificar e uniformizar a linguagem das notificagbes, em modelos de documentos
utilizados pelos agentes de execucao, Autoridade Tributaria e Aduaneira, Segurancga 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,
habitacdo, educagéao, servicos de proximidade, beneficios para empresas, ofertas de emprego, entre

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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outros; e [ii] de garantir a prestacdo de servigos 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 popula¢des idosas e isoladas, através de uma central de reservas, de
GPS e tecnologias de telecomunicagéo.

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 informagéao ajustada a cada caso.

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 Administragao
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
situagao escolar do estudante de ensino superior, dispensando-o de reali-zar, anualmente, uma prova
escolar.

Renovagao automatica do Cartao de Cidadao

Esta medida visa permitir a renovagéo automatica 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.

Livro Amarelo Eletréonico

No 2° semestre de 2020, a possibilidade de facultar ao cidaddo o Livro de Reclamagdes por via
eletrénica tornou-se uma realidade no Instituto da Seguranga Social, I.P., essencialmente como medida
de prevencdo no combate a pandemia COVID-19, evitando deslocagbes ao atendimento presencial, e
ainda decorrente de melhorias aplicadas pela Agéncia para a Modernizagao Administrativa, I.P. a area
de back-office da plataforma eletrénica.

O Plano de Generalizagcdo a nivel nacional foi concretizado de forma faseada. A 12 fase ocorreu em
inicios de julho, com a inclusdo da rede de Servigos dos Centros Distritais de Lisboa e Santarém (pilotos
do projeto) e do Centro Nacional de Pensdes. A 22 fase ocorreu em meados de outubro, com a inclusao
da rede de atendimento dos restantes 16 Centros Distritais. Até final de outubro de 2020, todos os
Quiosques de Atendimento ao Cidadado localizados nos Servicos de Atendimento passaram a
disponibilizar o link de acesso a plataforma eletrénica, permitindo a utilizagéo a clientes com atendimento
agendado.

Para tratamento das exposi¢des rececionadas eletronicamente foram atribuidos aos Nucleos de Gestao
do Cliente perfis de acesso (Gestor/a e Utilizador/a) a area do back-office.
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Continuam a ser envidados esforgos entre o Instituto da Seguranga Social, I.P e a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, |.P. para desenvolver o médulo “Estatisticas” que permitira gerir de forma
adequada a procura do Livro Amarelo Eletrénico.

A plataforma do Livro Amarelo Eletrénico pode ser acedida através da Internet a qualquer hora e em
qualquer lugar para submeter reclamacgdes, elogios e sugestdes. Preferencialmente, deve ser
privilegiada a plataforma prépria,, https://www.livroamarelo.gov.pt/.

Os meios subsidiarios, como as caixas de sugestdes/elogios € o livro de reclamacgdes fisico, devem ser
utilizados apenas quando nao for possivel a apresentagdo online dos mesmos, disponibilizados na
Internet.
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CAPITULO 3

Autoavaliagao

1. Quadro de Avaliagao e Responsabilizagdo do ISS, IP

1.1. Objetivos

1.2. Grau de concretizagéo 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. Objetivos de Qualidade

2. Plano de Agao do ISS, IP
2.1. Objetivos
2.2. Resultados

3. Comparacao de unidades de produgao homogéneas
3.1. Quadro de Avaliagédo e Responsabilizagédo do ISS, IP
3.2. Plano de Ag¢ao do ISS, IP

4. Plano de Formacéo
4.1. Objetivos
4.2. Resultados
4.3. Analise Evolutiva
4.4. Inquéritos de satisfagdo com a Formacgao

5. Resultados do Inquérito de Satisfagao dos Trabalhadores
6. Resultados do Inquérito de satisfagdo dos Clientes

7. Implementagao do Processo de Autoavaliagédo 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 Autoavaliacédo e
informagado associada, que no seu conjunto fazem parte integrante dos relatérios de atividades anuais
dos servigos.

A Autoavaliagdo deve assim, considerar informacéo relativa:

e A apreciacéo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos 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 agbes 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 servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que
possam constituir padrdo de comparacgao;

e A audigéo 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 61% 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 nido alcangado ou insuficiente), as agdes
corretivas introduzidas e as sugestées de melhoria.

Este terceiro capitulo do Relatério de Atividades 2020, 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 satisfagdo aos colaboradores e aos clientes, a andlise de Resultados da
implementagcao do Modelo de Exceléncia da EFQM - Autoavaliagdo, 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 Administragdo Publica
(SIADAP 1), assenta num quadro de avaliagdo e responsabilizacdo (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 prossecugéo de objetivos;

e Aidentificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respetivas causas,

e A avaliagao final do desempenho do servigo.

1.1. Objetivos

O QUAR do ISS, IP 2020, que se anexa, é constituido por 9 objetivos operacionais monitorizados por 25
indicadores de medida, criteriosamente selecionados e assentes em dados validados e fiaveis, em geral
suportados em aplicagbes 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 ponderacéo atribuida por pardmetros.

Quadro 76 - QUAR do ISS, IP 2020: Principais Caracteristicas

Parametros/Perspetivas N.° de Objetivos N.° de Indicadores Ponderagao (%)
Eficacia 3 7 25%
Eficiéncia 3 10 40%
Qualidade 3 8 35%

Total 9 25 100%

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 atuagdo do servico (eficacia aferida pelo resultado) ou o cumprimento dos objetivos
propostos na produgéo de bens e servicos (eficacia aferida pelo realizado, medida em unidades fisicas
ou monetérias).
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EFICACIA
OP1: e a peragdo com o setor
Indicad
neicadores 2017 2018 2019
Ind.1 % de respostas sociais acompanhadas 48% 45% 40%
Ind.2 % de protocolos pagos no més - - 100%
OP2:  Reforgar o cumprimento das obrigages contributivas, combater a Fraude e Evasdo Contributivas
Indi
ndicadores 2017 2018 2019
5 5 m scalizac F
Ind.3 N To.tal Fie processos concluidos em agdes de fiscalizagdo a 7676 7.600 7770
contribuintes
Ind.4 Ne de processos inquérito crime concluidos 1.975 1.858 1771
% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gestor do
Ind.5 4 - 94%
Contribuinte
OP3:  Combater a Fraude e Evasédo Prestacionais
Indi
ndicadores 2017 2018 2019
% de processos de fiscalizagdo a b arios de pr
Ind.6 com origem reativa (PEDINT ou denuincias), tratados no prazo ~ 71% 85% 89%
de 70 dias
Ind.7 Taxa de convocatdrias SVIT de beneficidrios que integram pela 90% 100% 100%

Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Quadro 77 - Objetivos de eficacia— QUAR do ISS, IP 2020

primeira vez 0 5 2 nivel da bolsa de convocaveis

Fonte: QUAR do ISS,IP 2020 v1.4

Meta 2020

42%

95%

Meta 2020

5.800

1.350

95%

Meta 2020

90%

60%

Toleréncia ~ Valor Critico
2pp 47%
100%

Toleréncia ~ Valor Critico
300 6.710
100 1.595
100%

Toleréncia ~ Valor Critico
5pp 99%
66%

Peso

80%

20%

Peso

25%

35%

40%

Peso

40%

60%

Férmula de Clculo

(N.2 Respostas acompanhadas / N.2 Respostas 31/12/n-
1) * 100
(N.2 de Protocolos pagos no més / n.2 de protocolos em
condi¢Bes de pagamento)*100

Férmula de Célculo
Ne Processos de fiscalizagdo a contribuintes

Ne de processos Inquérito crime concluidos

(N.2 contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc /
Ne contribuintes estratégicos) * 100

Férmula de Calculo

(N.2 de processos tratados no prazo / N.2 de processos
tratados) *100

0 método de célculo deste indicador baseia-se na
seguinte formula: [N2 primeiras Convocatdrias para
SVIT (52 nivel) / N2 Beneficiarios primeira vez SVIT (52
nivel) Distintos no Ano] * 100

Os objetivos de eficiéncia: tém 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.

Quadro 78 - Objetivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2020

EFICIENCIA

OP4:

Ind.8

Ind.9

OP5:

Ind.10

Ind.11

Ind.12

Ind.13

OP6:

Ind.14

Ind.15

Ind.16

Ind.17

Promover a regulariza¢do de dividas e de pagamentos indevidos

Indicadores

Montante de divida de contribui¢des participado (em % da
divida gerada)

Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de
reposigdo (exclui os ambitos AS e PF)

™ a idade de 5

Indicadores
Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais
% de NISS com password de acesso a SSD

% de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail registado
em IDQ

Taxa de execugdo das medidas SIMPLEX

Indicadores

% de trabalhadores com formagdo

fndice de satisfagdo dos trabalhadores na dimens3o
conciliagdo da vida profissional, pessoal e familiar

Taxa de trabalhadores avaliados pelo programa de Satide
Ocupacional

N.2 de participantes em agdes de formagdo em regime de e-
learning

Fonte: QUAR do ISS,IP 2020 v1.4

e acesso ao sistema

2017 2018 2019
94% 98% 96%
= = 85%
2017 2018 2019
- - 85%
= = 50%
o - 14%
2017 2018 2019
0,729 62% 69%
> = 72

Meta 2020

95%

suspenso

Meta 2020

90%

53%

18%

90%

Meta 2020

53%

75%

45%

1.200

Tolerancia  Valor Critico
99%

Toleréncia Valor Critico
2 pp 94%
2pp 58%
1pp 20%
100%

Tolerancia  Valor Critico
3 pp 58%
5 pp 83%
50%
50 1.320

Peso

100%

Peso

30%

30%

20%

20%

Peso

40%

20%

20%

20%

Férmula de Célculo

(Montante de divida de contribui¢des participado /
Montante de divida gerada) * 100
(Ne de processos concluidos/ (N2 total de processos
pendentes no final do periodo + Ne de processos
concluidos))*100

Férmula de Calculo

(N.2 de atendimentos n3o presenciais / N2 de
atendimentos totais) * 100
(N.2 de NISS ativos e registados na SSD / N.2 de NISS
ativos) * 100
(N.2 de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail
registado em IDQ/ N.2 de NISS ativos de PS sem data de
6bito)*100
(N.2 medidas concluidas / N.2 de medidas previstas)
*100

Férmula de Calculo

(Ne no ano de trabalhadores distintos com
formag&o) / (média mensal mével - no ano - do n.2 de
trabalhadores do ISS) * 100
Pontuagdo obtida no questionario de avaliagdo da
satisfagdo dos trabalhadores
Taxa de trabalhadores avaliados com processo
individual organizado
N.2 de trabalhadores com participagdo em agdes de
formag&o em regime de e-learning
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Por fim, os objetivos de qualidade: aferem a percegédo dos utilizadores (internos ou externos) ou a

qualidade técnica (previamente foram definidos os parametros respetivos a considerar para o produto ou

servico). No primeiro caso temos indicadores que medem a satisfacdo dos utentes e no segundo os que

medem a qualidade dos processos.

Quadro 79 - Objetivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2020

QUALIDADE

2017 2018

2017 018

Fonte: QUAR do ISS,IP 2020 v1.4

019

2019

170%

ou > 180 dias na area intermacional / n.¥ de processos

Imzaxl

1.2. Grau de concretizagao dos objetivos operacionais do QUAR

O grau de concretizagao global do QUAR do ISS, IP 2020 foi de 160%. No que se refere ao grau de

concretizagdo por pardmetros, verifica-se que todos os pardmetros apresentam um grau de

concretizacao positivo.

Quadro 80 - Sintese da Concretizagdo por Parametros

Objetivos
Parametros
Total Supera Cumpre
Eficacia 3 2 1
Eficiéncia 3 2 1
Qualidade 3 3
QUARISS 9 4 5

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestao no ISS, IP

Incumpre Suspenso

N.° Indicadores Pond Execugdo
7 25% 32%
9 40% 81%
9 35% 37%
25 100% 151%
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Quadro 81 - Sintese da Concretizagcao por Parametros e Objetivos

QUAR IS5, IP M12 7 2020

Eficacia

OB Estabilizar & desenvolver a cooperagio com o setor solidario

Reforgar o cumprimentos das obrigagbes contributivas, combater
o802 Evasdo Contributivas 12 % 400

O0BI2 Combater a fraude e evasao prestacicnais

Eficiéncia

OBl Promower a regularizagio de dividas e de pagamentos indevidos
OB0S  Melhorar a capacidade de atendimento & acesso ao sistema

OBl  Desenvolver o potencial humano

Qualidade
OB07  Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagoes imediz

OBlE  Reduzir os prazos de deferimento das pensoes e complementos 110 % 0%

Bumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas no relacionan
L Seguranga Social 105%

LA . Suparsss O Cumprids O S smariy . PRIt O Sam MoniRorizsgha

ot (O valoness excinitos refererrse & T e Realizacho do 1SS, LP. caloukais sm confonmidad: oom a5 onmules definides peio COAS
Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP
A Eficacia, com uma ponderacao de 25%, agrega 3 objetivos e apresenta, no seu conjunto, um grau de

concretizacado de 129%. Regista-se a superacdo dos objetivos operacionais 1 e 3 e o cumprimento do
objectivo operacional 2.

____________________________________________________________________________________________________________]
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Quadro 82 - Objetivos de eficacia — Avaliagao

Eficacia

Ohbijetivo / Indicador Sup

OB0M  Estabilizar e desenvolver a cooperagio com o setor solidario

nd. 01 % Resposizs soclalks acompaniadas 2% 20 7% 550% 164 % ... 0%
nd. 02 %o Profocolos pagos no meés 2% ag 100 % 1000 % 125 % ... 0%
Obijetivo / Indicador Mets | Tol | Sup |Resuitsoo| Tx. Real. | =om |
onge Reforar o umpriment e cbigeies cotribuivas, comtater 1w oo
nd. 03 M° Processos de Miscalizagdo 2 contrioulnizs 5800 3000 6710 5524 100 % O =%
nd. 04 NP Processos Ingusrio orime concluflos 1.350 1000 1585 1579 123 % O 5%
nd. 05 %o de contriouinfes esirategions acompaniadas pelo &0 5% ag 100 % 7% 1M% O 4005%
Objetivo / Indicador Meta | Tol | Sup [Resuttzoo] Tx. Real. | Poma |
0B03 Combater a fraude e evasio prestacionais - 300%
md. 05 % processos Necalizagdo a prestagbes tratados no prazmo 0% 5 W% = 17T % O H00%
nd. 07 Taca de primelras comocaidrias SWIT (5° nikel) 600% aa 66.0% 67.0% 12% . 80,0%

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

A Eficiéncia, com uma ponderagdo de 40%, é constituida por 3 objetivos e apresenta um grau de
concretizagao de 202%. Regista-se a superagéo dos 3 objetivos operacionais.

Quadro 83 - Objetivos de eficiéncia — Avaliacado

Eficiéncia
Ohjetive / Indicador
OB04 Promowver a regularizagic de dividas e de pagamentos indevidos - 150%
._"Er:lﬁ-':;sa_h'l:-ﬁ'r,ede Rtz g2 coririvuighes Pariclpat (2m % 43 dkiaa - o @i 100% 1% e
g )
aﬂg-%Tﬁﬁf?ﬁ:latmmm reclamagles notzs de reposica (ol R ——— O
Ohjetivo / Indicador Meta | Tol | Sup |[Resuttsdo| To Real. | Pomd |
0B03 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema 400%
~dl. 10 T de 2Endimenio nos cangls ndo presenclals 2% 20 9% 59% 137 % . 30,05
nd. 11 % de WISS com pessword de acess0 3 550 550% el B% HE% 114 % O 0%
nid. 12 % NISS aies de PE com e-mall registado em IDQ 1800 % 10 20,00 % 18.0% 100 % O 20,0 %
nd. 13 Taa de Evecugdo das Medidss SIMPLEX 0% aa 100 % 1000 % 125 % . 0%
Objetive / Indicador Meta Tol | Sup [Resutedo]| Tx. Real. | =2
0B Desenvolver o potencial humano - 450%
nd. 14 % Trabaledones com formagso S25% 50 5Ta% 8% 9% O A00%
Lﬁ;gﬁﬁgbﬁﬁmtmmmm conclilzgda vida profissionsl 750 a0 a0 181 - O .
nd. 16 Taa de iramaiadanes aallados pelo programa de Sadde Ooupacional H% als} 0% B34 % 192 % ... 20.0%

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

A Qualidade, com uma ponderagao de 35%, suportada por 3 objetivos operacionais, apresenta um grau
de realizagédo de 107%. Regista-se a concretizagdo de todos os objetivos operacionais.
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Quadro 84 - Objetivos de qualidade — Avaliagao

Qualidade
Objetive / Indicador Meta Tol Sup |Resultsdo| Tw. Real. | Fond
0OBO7  Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagoes imedia 109 %  ow
nd. 18 % Feguerimenics prestaghes salidariedads e profegio famillar deferidos no prazo [ 20 = ik 100 % O ]
nd. 19 % Reguerimenics prestaghes Imedistss sktema previdenclal deteridos no prazo 95 % 20 100 % 1% 110% O E90%
Objetivo / Indicador Meta Tol | Sup [Resuitsdo| Tx. Real. | #ond |
0B0E Reduzir os prazos de deferimento das pensoes e complementos 110 % 505
nd. 20 % Feguerimenios C51 deferidas ate 30dias % aa ®% =1 102 % D 40.0%
EY e - i
Iiﬂhjfamdf :a:u'r,l_;fl.:::u 1202 20 Mo g fequerimentis entrados (persdes oo welles 120% an 1305 - san O —
ml. 22 Tana e Ingloancla de penddnclas de kongo prazo nzs pensdes s vk, Inaliier
& sobreuincls fexchiinds reguerimenios rdo dependenies o 155) 0% ili] % N2% 132% . 0%
Objetivo / Indicador Metz2 | Tol | Sup [Resuttsdo| Tw Real. [ 7en |
BAumentar a satisfagio das pessoas & das empresas no relacionam
0BG . 5
com a Seguranga Social 103 % =k
nd. 23 Porfuagio obtkia nos Inguarios de satstagio com a qualidade do senigo 36 0. 37 330 ©2% .O. =%
mdl. 24 Ta de coberiura de senigos de apok eleininloos com uillizagio sssistida 7 a9 B T49% T % {:} 300 %
nd. 25 Indlce de satlstacio glotal dos Confrinulnies Estraidgloos 40 aa 45 450 125% ... 5%

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP

No ponto seguinte é apresentado o resultado da andlise efetuada as causas de incumprimento dos
indicadores e objetivos operacionais que apresentam uma concretizagdo negativa.

1.3. Andlise das causas de incumprimento de agdes ou projetos do QUAR

Em 2020 foram alcangados ou superados os resultados da maioria dos indicadores de QUAR, a excegao
dos seguintes indicadores:

e Ind. 14 — A situagédo pandémica obrigou a orientagdo da maioria das ag¢des de formagao para
modalidades de e-learning/live training, pelo que os resultados obtidos neste indicador ficaram
aquém do inicialmente previsto.

e Ind. 15 — O resultado foi ligeiramente inferior ao previsto, considerando-se, porém, que se
encontra dentro dos pardmetros normais do histérico do resultado do indicador (em 2019 o
resultado foi 72). A meta foi revista em alta para 2020 e, considera-se que o resultado foi
condicionado também pela situagao conjuntural do ano 2020.

e Ind. 21 - O resultado inferior em apenas 0,6% ao previsto, o que se justifica devido a quebra de
série na invalidez, pela transicdo para o novo SIP invalidez. N&o foi possivel, por este motivo, a
obtencao de dados entrados no CNP, nos meses de julho, agosto e setembro, tendo influenciado
os resultados apurados.

e Ind. 23 — Os resultados obtidos estdo ligeiramente abaixo da meta. Uma das causas esta
relacionada com os indicadores dos tempos de espera até ser atendido/a ou respondido/a. Estes
indicadores foram os que tiveram piores resultados, certamente devido ao impacto sentido pela
pandemia do COVID-19.
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e Ind. 24 - Houve um ligeiro desvio relativamente a meta. A reducéo da taxa de cobertura deve-se
ao impacto sentido pela pandemia do COVID-19 com reflexo nos Recursos Humanos
disponiveis, considerando as situacbes de teletrabalho e apoio excecional a familia, para além
das situagdes de doenga crénica e isolamento profilatico.

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

Pese embora o0 ano de 2020 se tenha revelado de uma atipicidade que ninguém esperava, a semelhanga
dos anos anteriores os projetos inscritos em PAISS e QUAR foram alvo de monitorizagcdo mensal.
Porém, esta monitorizagédo apenas ficou disponivel a todos os Servigos no més de agosto.

A monitorizagdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcangada, identifica
desvios, define as acdes corretivas introduzidas/ a introduzir no caso de desempenhos desfavoraveis e
aponta sugestdes de melhoria, sempre que se julguem necessarias, mesmo que o desempenho seja
favoravel.

Considerando a informag¢ao mensal de monitorizagao recolhida ao longo do ano 2020 e a informagao de
autoavaliagdo remetida pelos Servigos, considera-se, de seguida, uma andlise sucinta das agbes
corretivas introduzidas e sugestdes de melhoria consideradas no ambito dos projetos que integram o
QUAR do ISS, IP 2020. A analise que se segue constitui um extrato da existente, que cobre os 24
indicadores ativos em 31 de dezembro de 2020.

1.4.1. Objetivos de Eficacia

OB 1 Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor solidario

Objetivo / Indicador [ Meta | Tol | Sup [Resultadd Tx.Real. | Pond |
OB01  Estabilizar e desenvolver a cooperagiao com o setor solidario - 30,0 %
Ind. 01 % Respostas sociais acompanhadas 42 % 2.0 47 % 550% 164 % . 20.0 %
Ind. 02 % Protocolos pagos no més 95 % 0.0 100% 1000% 125% . 20,0 %

Este objetivo € composto por 2 indicadores, com desempenho positivo, e apresenta uma concretizagdo
de 156%.

No que respeita ao primeiro indicador, e face as profundas alteragdes que o acompanhamento as
Respostas Sociais sofreu em 2020, fruto da adaptagéo a situagdo pandémica, houve a necessidade de
efetuar um ajustamento da monitorizagdo do indicador, dando relevancia ao esfor¢go das Equipas no
contexto de pandemia, considerando o trabalho efetuado em cada um dos periodos conforme
enquadramento legal e demais orientacdes.

OB 2 Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combater a fraude e invasao contributivas

O OB2 (Combater a Fraude e Evasao Contributivas) € composto por 3 indicadores, que apresentam uma
concretizacao positiva de 100%, 123% e 111%, encontrando-se os trés cumpridos.

O Objetivo apresenta uma concretizagao positiva de 112%, com um desvio positivo de 12%

. ____________________________________________________________________________________________________________|
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Obijetive | Indicador Meta Tal Sup |Resultadd Tx Real. | Fond |

Reforgar o cumprimento das cbrigagtes contributivas, combater

os02 a Fraude e Evasdo Contributivas i L
Ind. 03 M* Processos de fiscalizaco a contribuintes 5.800 300.0 8.710 5.524 100 % O 5%
Ind. 04 M® Processos inquérnite erime concluidos 1.350 1000 1.508 1.570 123 % O 5%
Ind. 05 % de confribuintes estratégicos acompanhados pelo G g5 % 0.0 100% 872% 111 % O 400%

OB 3 Combater a fraude e evasao prestacionais
Objetive | Indicador | Meta | Tol | Sup |Resultadd T= Real. | Pord |

DB03 Combater a fraude e evasdo prestacionais - 00 %
Ind. 08 % processos fiscalizacio a prestagbes tratados no prazo 009 5 o0 % 08 % 117 % O 400%
Ind. 07 Taxa de primeiras convocatdrias SWIT (5° nivel) 80,0 % 0.0 G80% &7.0% 128 % . 80,0 %

Este Objetivo Operacional é composto por 2 indicadores que registam resultados positivos, encontrando-
se o primeiro cumprido e o segundo superado.

O Ind.07 foi revisto em sede de Revisdo QUAR 2020, face aos constrangimentos provocados pela
pandemia da COVID-19, tendo esta revisdo incidido sobre 2 aspetos:

e Alteragdo da férmula de calculo considerando o apuramento das baixas distintas convocaveis
distintas em 2020 (denominador), evitando duplicagcdo de baixas nas listas de convocaveis de
um més para o outro, decorrente da incapacidade de esgotar mensalmente a bolsa em virtude
das implementacdo de medidas de protecdo e seguranca, da mobilizacdo de médicos para o
SNS, das medidas de gestdo de espagos e de convocatorias (para evitar concentracdo de
beneficiarios), da adaptacdo ao novo SIP e alteracdo de procedimentos associados (reunides
preparatorias e formagao);

e Revisdo da meta para 60% e do valor critico para 66%, correspondente a um esforco de 10%

face a meta, resultado ideal com todos os recursos disponiveis.

1.4.2. Objetivos de Eficiéncia

OB 4 Promover aregularizagcao de dividas e de pagamentos indevidos

| Objetivo / Indicador [ Meta | Tol | Sup |Resuitsoo| Tx Real. | =+ |
OB04 Promover a regularizagio de dividas e de pagamentos indevidos 1509
.:Eﬂ.;f;luﬁmmdmmmm”m FEMicipa00 (2m % o2 dida - 00 W% 0% BI% (ess
g )
aﬂj-%Tﬁﬁ?ﬂ:la fratamento reciamagies notes o2 reposizio (sncil S S — O

Este objetivo € composto por dois indicadores, sendo que o Ind.09 foi suspenso, em sede de Reviséo
QUAR 2020, derivado dos constrangimentos provocados pela situagdo pandémica.

O Ind. 08, referente ao Montante de divida de contribuicbes participado (em % de divida gerada)
encontra-se superado. Os processos de participagdo automatica, de divida de entidades empregadoras,
realizados durante o ano 2020 resultam do conjunto de regras/requisitos definidos para este efeito, que
limitam a divida abrangida e o periodo aos ultimos 5 anos. Desde 2018 o processo passou a ser
executado por SID — Sistema Integrado de Divida em substituicdo de GC — Gestdo Contribuigdes, o que
motivou algumas alteragdes nas fases de execucgao.
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|
OB 5 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema

| Ohbjetivo / Indicador | Mets | Tol | Sup [Resuttsgc| Tx. Real. | Pand

0B03 Melhorar a capacidade de atendimento e acesso ao sistema - 00 %

nd. 10 Taea de endimento nos canals ndo presenclals 90 % 0 % 29% 137 % . 200 %

ol 11 % de NIES com pesswond de 3cess0 2 S50 50% 20 SE% HEiE% 114 % O 0%

nd. 12 % MISS alvos de PS com e-mall reglstado em IDG 1800 % 1.0 2000 % 180% 100 % {:} 20,0 %

midl. 13 Taea de Evecugo das Medidss SIMPLEX 9% ag 100 % 1000 % 125 % ... 0%

O OB5 é composto por 4 indicadores, encontrando-se com uma taxa de realizacdo de 120%. Esta
superagao justifica-se pela superagdo do Ind. 10 — Taxa de atendimento nos canais n&o presenciais,
justificada pelas alteragdes provocadas pela situagdo de pandemia pela COVID-19, e do Ind. 13 — Taxa
de execugdo das Medidas SIMPLEX.

OB 6 Desenvolver o potencial humano

| Objetive / Indicador Meta Tol | Sup [Resutsgo] Tx. Real. | #anq
0B  Desenvolver o potencial humano - 4500%
md. 14 % Trasai@dones com Hrmagso 525% 50 Ti% 4% 91 % {:} 400%
;ﬁi;ﬁaﬁaﬁﬁ‘aﬁm:mmmﬁ concililzgan vida profisskonsl 50 zn . 191 _— O —

md. 16 Taa de trabaladones acllados pelo programa de Sadde Ooupachnal 5% aa % 634d% 192 % ... 20.0%

n. 17 ML° de perticloanies e agles 02 IMagio em ragime de e-kaming 1200 ] 1320 S35 1016% 00

O OB6 é composto por 4 indicadores, e encontra-se com uma taxa de realizagdo de 297%. Mais uma
vez, a superagao excessiva do objetivo esta diretamente relacionada com a alteragdo de procedimentos
derivada da situacdo de pandemia, que fez aumentar exponencialmente o nimero de participantes em
acoes de formagao em regime de e-learning, cuja taxa de realizagéo ultrapassou os 1000%.

1.4.3. Objetivos de Qualidade

OB 7 Assegurar o tempo minimo de deferimento das prestagées imediatas

Objetive / Indicador | Meta | Tol | Sup [Resutsdo| T Real. | #e0d |
0BO7  Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagoes imediatas 109 % | =o0%
nd. 18 3 FReguarimenice prestaghes salldariedads & protegdo tamilar
ceturinins o orer = 20 e E4%n 0% 1o
. 19 % Reguerimentos prastaghes Imediztzs shetems praacencizl - "
etariton o ez gbes R 20 100% ik 110% Os‘-:u:um

Este objetivo € composto por 2 indicadores, encontra-se atingido com uma concretizagdo de 109%.

Os indicadores apresentam taxas de realizagao entre os 100 e os 110%.
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]
OB 8 Reduzir os prazos de deferimento das pensées e complementos
Objetivo / Indicador | Meta | Tol | Sup [Resuttaso| Tu Real. | Fona |

OB0E Reduzir os prazos de deferimento das pensoes e complementos 110 % 50 %
nd. 20 % Feguerimenios TS defieridos 3 30dias 85 % aa 95% B56% 102 % O 400 %

nd. 21 Taea de conciusio 1302 30 Mo 08 reguerimenios entradis -
[peneBies ge veiios, Inalidez & sotTEASCE) % ag 1M% teon s () Ees
nd. 22 Taia o2 ICIo8ncla oe penoancizs o8 longo prazo nas persdes develice, NElitez & e a0 e I mn e

sonrakencia (exclindd reguerimentcs ndo dependentes do 55)

Este objetivo € composto por 3 indicadores, e encontra-se atingido com uma concretizagao de 110%.

No que respeita a taxa de realizacdo dos indicadores, o Ind. 20 encontra-se cumprido, o Ind. 21
encontra-se incumprido com uma taxa de realizagdo de 99,4% e o Ind. 22 encontra-se superado, com
uma taxa de 132%.

OB 9 Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas no relacionamento com a Segurancga Social

[ Objetivo / Indicador | Meta | Tol | Sup [Resuitsto| Tx. Real. | Fona |
0809 ime;lt;}rgt :aa:;:a.g’g:iglas pessoas e das empresas no relacionamento 105 % R
nd. 23 Porfuagao obilda nos Inguerios de satistagda com 3 qualidade 4o senign 6 a1 a7 339 o O E%
nd. 24 Taa de coberiura de sendgos de apok eleindinleos com uillizagio sssistida % aa B% Ti0% 7% O 30,0 %
nd. 25 Indice e satlstagio giobal dos Contrioulnies Esiraiggions 10 a0 15 150 1253 .. E%

Este objetivo encontra-se cumprido, com uma taxa de realizagdo de 105%. E composto por 3
indicadores, encontrando-se os primeiros incumpridos, com uma taxa de realizagdo de 92% e 97%,
ambas muito aproximadas da meta.

No que respeita ao terceiro indicador, o Ind. 25, indice de satisfagdo global dos Contribuintes
Estratégicos, o resultado encontra-se superado, com 125%, justificado pelo aumento da satisfagéo
apurado no questionario aplicado.

2. Plano de Ac¢ao do ISS, IP

2.1. Objetivos

De acordo com o calendario do processo “Planear e Controlar a Gestao no ISS, IP”, o planeamento para
2020 teve como ponto de partida a elaboragdo do QUAR, em dezembro de 2019, bem como os
contributos para o Plano de Atividades do MTSSS. As propostas remetidas foram enquadradas no Plano
Estratégico do ISS, IP para 2020-2022 e precedidas de consulta as areas funcionais.

Em janeiro de 2020 deu-se continuidade ao processo, com a preparagao do PAISS 2020, que teve como
ponto de partida a Gltima versdo de 2019 dos Planos de Atividades da Areas Funcionais (PAF). Foi solicitada
as Areas Funcionais a validagdo ou revisdo das metas definidas em Plano Estratégico 2020-2022.

Para o Plano de Agéo do ISS, IP para 2020 (PAISS 2020) foram selecionados os indicadores e as
iniciativas do Plano Estratégico (PEISS) 2020-2022 com metas definidas para o ano 2020 com a
respetiva desagregacao de indicadores nos casos aplicaveis.
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Foram identificados pelas 18 areas funcionais, em articulagcdo com o Conselho Diretivo, 111 indicadores,
dando resposta a 15 prioridades estratégicas, organizados em 5 objetivos estratégicos (ver Anexos 1 e
2) e dos quais, 59 indicadores tiveram desdobramento, com metas definidas para os Centros Distritais,
conforme quadro seguinte.

Quadro 85 - Indicadores por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

Objetivo Estratégico/ Prioridades de negécio ISS, IP Cdist
1| Promover a coesio social e a inclusdo 19 11
1.1 | Reforgar o combate a pobreza e desigualdades 4 2
1.2 | Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 10 8
1.3 | Reforgar o acesso a servigos e equipamentos 5 1
2 | Garantir a sustentabilidade da Segurancga Social 33 28
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 9 7
2.3 | Combater a fraude e a evas&o garantindo o cumprimento das obrigagdes contributivas 10 7
3 Reforgar a confianga na Seguranga Social 39 10
3.1 | Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidaddo 28 4
3.2 | Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 5 4
3.3 | Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas 6 2
4 Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional 1 9
4.1 | Desenvolver o potencial humano 3 2
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 9 1
5.1 | Potenciar o acesso digital do cidad&o aos servigos 5 1
5.2 | Assegurar a eficiéncia da gestédo dos recursos 1
5.3 | Aumentar a sustentabilidade ambiental 3 -
Total Geral 111 59

Fonte: RMPAISS, 2020

O Objetivo Estratégico 3 (Reforgar a confianga na Seguranga Social) teve o maior nimero de indicadores
(39), seguido do Objetivo Estratégico 2 (Garantir a sustentabilidade da Seguranga Social) com 33
indicadores.

2.2. Resultados

Em 31 de dezembro de 2020 encontravam-se com monitorizagcdo 77 indicadores dos quais 29
superaram a meta, 24 cumpriram e 14 n&o a alcangaram, sendo que 10 ndo tiveram monitorizagao.

Verifica-se que 73% dos indicadores ativos foram superados ou cumpridos no ano 2020. No que se
refere ao Grau de Concretizagao global do PAISS 2020, o resultado alcangado foi de 116%.

Quadro 86 - Resultados Qualitativos e Concretizagao por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

. ____________________________________________________________________________________________________________|
Pag. 200 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

M12 /2020
Objetives Estratégicos / Prioridades Estrategicas

OE1. Promowver a coesdo social e a inclusdo

PE1.1 Reforgar o combate 3 pobreza & desigualdades 2 1 1 4 139%
PE1.2 Promover a qualidade dos servigos & respostas sociais 1 2 1 2 2 8 M%
PE1.3 Reforgar o acesso a servigos & equipamentos 1 3 1 5 13 %

OEZ2. Garantir a sustentabilidade da Sequranga Social

PE2.1 Aumentar a eficacia das prestagfes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento 1 4 5 110%
PE2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagies sociais reduzindo a fraude & os pagamentos indevidos 4 1 1 2 & 107%
PEZ.3 Combater a fraude e a evasdo garantinde o cumprimento das obrigagoes contributivas 2 4 1 [T 106%

OE3. Reforgar a confianga na Seguranga Social

OE4. Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional

PE2.1 Melhorar a qualidade & a capacidade de resposta ao cidadio 7 1 1 9 114%
PE3.2 Asseqgurar o riger e a qualidade dos procedimentos 2 1 1 1 & 115%
PE2.2 Aumentar a satisfagio das pessoas & das empresas 3 2 1 |6 105%

OES. Modernizar e humanizar os servigos

PE4.1 Desenvelver o potencial humano 2 1 3 IT%
PE4.2 Valorizar a cultura organizacional 3 32 107%
PE4.3 Garantir um ambiente de trabalhoe feliz e saudavel 2 2 1 5 111%

PES.1 Potenciar o acesso digital do cidad3c aps servigos 1 2 1 1 5 %
PES.2 Assegurar a eficiéncia da gestio dos recursos 1 1 116%
PE3.3 Aumentar a sustentabilidade ambiental 1 1 1 2 %

PAISS5155 29

2.-t|EI |5 |'l|]|T'|"

Poca: O valkores axioidos releremrse & Parlormance Acumulads o IS5, LP. no periodo em andliss

Legends . Swperado O Cumprido O Fomouperdme] . moumprido

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

O Sem Monitorizasio

Dos 77 indicadores, 16 nao foram considerados no apuramento das concretizagcdes de OE e RN do

PAISS por néo terem tido execugédo durante o ano de 2020 de acordo com informagdo das areas

responsaveis, a saber:

Indicador

1.1.4 - Tempo médio para integragao nos CDist de
requerentes de protegdo internacional, com ARP

1.2.4 - % Cuidadores Informais com acompanhamento
do ISS, IP

1.2.6 - Taxa de satisfagdo das criangas e jovens
abrangidos pelo Plano Casa

1.2.9 - % de processos de contra-ordenagdes (Tutela e
Regulagédo) do universo do ano decididos

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 majoracéo
monoparental do abono de familia verificados

2.2.3 - N.° de beneficiarios RSI verificados

2.2.6 - % de processos de contra-ordenagdes
(Prestacional) do universo do ano decididos
2.3.5 - % de processos de contra-ordenagdes
(Vinculagao e Contributivo) do universo do ano
decididos

Motivo

Considerando o contexto pandémico de 2020, nao foi
possivel monitorizar o indicador.

O indicador foi suspenso em Revisao PAISS 2020.

Considerando o contexto pandémico de 2020, nao foi
possivel monitorizar o indicador.

O indicador foi suspenso em Revisdo PAISS 2020.

O indicador ndo apresentou em 2020 qualquer
execugao quer a nivel dos Servigos Centrais, quer ao
nivel dos Centros Distritais.

O indicador ndo apresentou em 2020 qualquer
execugao fisica, porque ndo existem projetos
aprovados.

Considerando o contexto pandémico de 2020, nao foi
possivel monitorizar o indicador.

Considerando o contexto pandémico de 2020, nao foi
possivel monitorizar o indicador.

O indicador foi suspenso em Revisao PAISS 2020.

O indicador foi suspenso em Revisdao PAISS 2020.
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Indicador

2.3.8 - Taxa de redugao dos erros das remuneragoes do
ano corrente

2.3.10 - % de contribuintes devedores em fase pré-
executiva notificados

3.1.3 -T axa Redugéo stock pendéncias processos area
Internacional

3.1.7 - Taxa de redugéo do stock dos pedidos de
restituicdo de contribui¢cdes (stock anos anteriores)
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

Motivo
O indicador foi suspenso em Revisdo PAISS 2020.

O indicador foi suspenso em Revisdo PAISS 2020.

Nao foi apresentada pela area funcional a execugao
referente ao presente indicador.

O indicador foi suspenso em Revisdao PAISS 2020.

Considerando o contexto pandémico de 2020, nao foi
possivel monitorizar o indicador.

Considerando o contexto pandémico de 2020, n&o foi
possivel monitorizar o indicador.

Assim, para apuramento das concretizagdes foram considerados 77 indicadores ativos a 31 de

dezembro de 2020.

Desagregando por objetivo estratégico, verifica-se que o grau de concretizacdo foi positivo, de 117%,

oscilando entre 148% do OE4 (Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional) e 99% do OE5

(Modernizar e humanizar os servigos).

3. Comparacao de unidades de produgdao homogéneas

3.1. Quadro de Avaliagao 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 2020.
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A comparacao foi efetuada considerando-se os mesmos objetivos previstos no QUAR do ISS, IP, com
excecao dos objetivos 2,4 e 5, uma vez que ndo eram desdobraveis para os Centros Distritais.

Quadro 87 - Unidades de produgdao homogéneas — objetivos e ponderagées

Parametros / Objetivos

Eficacia

OB 01 Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario

OB 02 Combater a Fraude e Evaséo Contributivas
OB 03 Combater a Fraude e Evasdo Prestacionais

Eficiéncia

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

Qualidade

OB 07 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestagdes imediatas
OB 08 Assegurar os prazos de deferimento das pensdes e complementos

OB 09 Reduzir os prazos de deferimento das pensdes e complementos

Fonte: QUAR do ISS, IP 2020

N.° de N.° de

Objetivos Indicadores Sl
25,0%

1 1 60%

1 1 40%

40%

1 4 100%
35,0%

1 2 50%

1 1 25%

1 1 25%
Total Geral 6 10 100%

As concretizagdes foram harmonizadas, sendo a taxa de realizagdo limitada ao valor maximo de 125 e

minimo de -25%.

Globalmente, o grau de concretizagéo variou entre 121% em Beja e 91% em Braganca.

Quadro 88 - Grau de concretizagao global e por parametro e objetivo, por Centro Distrital

MAZ J 2020 EFICACIA oBM
Aveiro E-R 125 % .
12w @
1w O
Braganga b .

Vila Real

u =

=)

v

W W
Castelo Branco FIRIES O
Coimbra IRLES .

3| 1255 @

e @
Guarda B} ¥ U an .
Leiria R O

FETE )
Portalegre E Wl 12Ew .
Parto W g =15 @
Santarém "% oW =155 @
Setibal 105% W ox §
Viana do Castelo 1% % o 2% '.

mw @

L0 |e=|=

mw @

«©

‘Ob|stivos com desdobramento distrital

DB Estabilizar & desanvoiver 3 cODPSTaEE0 com o 52ctor solldarin
DBa3.Combater a Fraude @ Evaso Prestacionals

DB04 Promover a regularizagio de dividss o da pagamentos Indsvidos
‘0B Dessnvoiver o potencisl humana

DBAT_AEsagurar o tempo maximo s ﬂmnmentnnas prestagies Imenhha
DBEIE Reduzir o5 prazos de P

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP
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No que diz respeito ao parametro Eficacia, a concretizagéo variou entre um maximo de 125%, em 10 dos 18
Centros Distritais, e um minimo de 69% em Braganga e Setubal.
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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 parametro e objetivo

Figura 9 - Grau de concretizagao global e por parametro, por Centro Distrital

Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

O quadro apresenta os resultados globais e por parametro dos 18 Centros Distritais, hierarquizados por
ordem de avaliagao

Quadro 89 - Ranking global e por parametro

Global Eficacia Eficiéncia Qualidade
CDist % CDist % CDist % CDist %
Beja 121% Aveiro 125% Beja 125% Beja 113%
Evora 118% Beja 125% Braga 125% Coimbra 107%
Portalegre 118% Evora 125% Castelo Branco 125% Setubal 107%
Lisboa 117% Lisboa 125% Coimbra 125% Castelo Branco 106%
Vila Real 117% Portalegre 125% Evora 125% Evora 106%
Viseu 117% Porto 125% Faro 125% Faro 106%
Coimbra 116% Santarém 125% Leiria 125% Guarda 106%
Faro 116% Vila Real 125% Lisboa 125% Leiria 106%
Castelo Branco 114% Viseu 125% Portalegre 125% Portalegre 106%
Leiria 112% Faro 117% Setubal 125% Santarém 106%
Braga 111% Coimbra 116% | Viana do Castelo 125% Braganga 104%
Viana do Castelo 106% Castelo Branco 110% | Vila Real 125% Lisboa 103%
Setubal 105% Braga 103% | Viseu 125% | Vila Real 103%
Santarém 103% Leiria 100% | Aveiro 97% Viseu 103%
Porto 102% Guarda 87% Braganca 94% Viana do Castelo 102%
Aveiro 99% Viana do Castelo 82% Porto 93% Braga 100%
Guarda 95% Bragancga 69% Guarda 91% Porto 97%
Bragancga 91% Setubal 69% Santarém 86% Aveiro 82%

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestédo
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3.2. Plano de Ac¢ao do ISS, IP

Em 2020, o grau de concretizacdo 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 analise apresentaram-se os resultados em 2020, constantes do quadro seguinte:

Quadro 90 - Concretizagao dos Centros Distritais por Objetivo Estratégico e Prioridade Estratégica

OE4. Valorizar as
P=ESDES & NefOrgar o OES. Modernizar &

orguiho NBMENITAT 06 SIVIpDE
organizacional

OEZ Garantir a OEL Reforgar 8
sustantabiidads da confianga na
Saguranga Social Saquranga Social

DE1. Proamowver 2 coesdo
B0eclal & 3 Inclus3n
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Braganga 101% & | 15 il e @ ¥ esw O 4| vsw @y A sow ) <
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Ewvora | 12u @ @ van@@ d 1wsw ) A 1ox @ 4| wow ) <
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Fonte: Portal Planear e controlar a Gestdo no ISS, IP
Os Centros Distritais de Beja, Coimbra e Evora sdo os servicos que apresentam a execugdo mais elevada,

com uma concretizacdo de 114%, 110% e 110% respetivamente

Globalmente o desempenho foi positivo, com exceg¢ao dos Centros Distritais de Aveiro e Portalegre, que
apresentam um desempenho negativo com concretizagdo de 89% e 99%, respetivamente.
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]
Quadro 91 - Ranking global e por Objetivo Estratégico
Global OE1 OE2 OE3 OE4 OE5
CDist % CDist % CDist % CDist % CDist % CDist %
Beja 114% | Beja 122% | Coimbra 117% | Coimbra 114% | Braganga 115%  Beja 125%
Coimbra 110% | Evora 1229  Sastelo 116% | Beja 111% | Evora 110% | Lisboa 125%
Evora 110% | Aveiro 118% | Beja 114% | Lisboa 108% | Portalegre 110% | Setubal 125%
Lisboa 110%  ViaReal | 118%  Evora 1149, | Vianado 108% | Yianado 109% | Faro 1%
Castelo Castelo

Castelo Branco = 107% | Porto 117% | Viseu 114% | Braga 107% | Leiria 107% | Leiria 108%
Leiria 107% | Viseu 117% | Portalegre 112% gf:r:‘zg’ 107% | Vila Real 107% | Vila Real 107%
Setubal 107% | Braganga 115% | Lisboa 111% | Viseu 107% | Aveiro 106% | Braga 100%
Viseu 107% | Coimbra 115% | Santarém 110% | Aveiro 106% | Coimbra 106% gf:;i's 100%
Faro 106% | Faro 114% | Porto 109% | Santarém 106% | Setubal 106% | Coimbra 100%
Vila Real 105% | Leiria 113% | Vila Real 108% | Evora 105% gf:;i';’ 105% | Evora 100%
Braga 104% | Braga 112% | Aveiro 105% | Leiria 103% | Faro 105% | Guarda 100%
Santarém 104% | Guarda 112% | Leiria 105% | Setubal 101% | Porto 101% | Santarém 100%
Porto 102% | Portalegre | 112% | Braga 102% | Faro 100% | Beja 99% | garado 100%
Braganga 101% | Santarém 109% | Faro 99% | Braganga 98% | Guarda 99% | Viseu 99%
Guarda 101% gf;r:i': 108% | Guarda 99% | Porto 98% | Lisboa 99% | Portalegre 96%
\C’fsntzlg" 101% | Lisboa 108% | Setdbal 98% | Guarda 97% | Viseu 98% | Braganca 90%
Portalegre 99% | Setubal 104% \C/:':s”tzlg° 88% | Vila Real 87% | Braga 97% | Porto 86%
Aveiro 89% \C’:S”tzlgo 98% | Braganca 87% | Portalegre 64% | Santarém 97% | Aveiro 9%

Fonte: Portal Planear e Controlar a Gestao

Analisando por Objetivo Estratégico, verifica-se que o OE1 (Promover a Coesao Social e a Incluséo) foi o
que obteve globalmente melhores resultados com todos os Centros Distritais a apresentarem resultados
positivos que oscilam entre os 122% (Beja) e os 98% (Viana do Castelo).

No entanto, € no OE5 (Modernizar e Humanizar os Servigos) que se regista o desempenho mais
elevado: 125% - Cdist de Beja.

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
Formacgado pretende satisfazer as necessidades identificadas, centrando-se em respostas formativas
reativas e prospetivas, em estreita articulagdo 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 Formagédo deve
preferencialmente atender:

a) As politicas de desenvolvimento de recursos humanos e de inovagdo e modernizacdo 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 2020 cumpre, no essencial, o legalmente determinado com
excegao do que diz respeito as necessidades de formagado decorrentes do processo de avaliagdo de
desempenho, que ndo foram integradas neste plano.

Por recomendacgao do Gabinete da Senhora Secretaria de Estado da Seguranga Social, o Levantamento
de Necessidades de Formagao foi realizado em simultaneo com a elaboracéo 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 Formagao para 2020, tal como em 2019, é o resultado das propostas apresentadas
pelos responsaveis das diferentes areas funcionais que, face aos objetivos a alcangar em 2020,
indicaram areas de formacado especificas a desenvolver que, na sua perspetiva, e numa abordagem
reativa/curativa, visam reparar eventuais lacunas identificadas ao nivel da execugédo dos objetivos da
organizagéo e centram-se na resolugédo de problemas de desempenho que se colocam no imediato ou
no curto prazo.

O Plano de Formacgao de 2020, prevé a realizagao de 253 agdes de formagao que se distribuem por
Prioridade Estratégica conforme quadro 91, envolvendo 3.855formandos.

A despesa planeada associada a este Plano de formacéo foi orgamentada em 186.840€.

4.2. Resultados

Durante o ano de 2020 foram realizadas 190 a¢bes de formacgéo a trabalhadores do ISS, IP, conforme

quadro abaixo.
Quadro 92 - Quadro Sintese do Plano de Formagéao 2020

Formacao Planeado Executado

N.° de acdes de formagao 253 190

Numero de Ag¢des Internas 130 141

Numero de Ag¢des Externas 123 49
Total de participantes - 2.793
Volume de formagao 158.174,0 33.030,5
Despesa Anual 186.840 € 50.609 €

Formagao Interna - 49.330 €

Formacgao Externa - 1.279 €
Fonte: DRH

No total de agbes de formacgao, registou-se a participagdo de 2.793 trabalhadores e atingiu-se um
volume de formacao de 33.030,5 horas. A despesa com estas acbes de formagao ascendeu a 50.609€.
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Quadro 93 - Cursos e Agdes de Formagao por Objetivo Estratégico e Requisito de Negécio

Planeado Executado
Objetivo Estratégico/ Prioridades de negocio N° de N.° de Agoes N° de N.° de Agdes
Cursos | ternas Externas CUYSOS Internas Externas

1 Promover a coesao social e a inclusao 16 20 49 12 9 16
1.1 | Reforgar o combate a pobreza e desigualdades 7 2 15

1.2 | Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 4 6 1

1.3 | Reforgar o acesso a servigos e equipamentos 1 1 0

2 | Garantir a sustentabilidade da Segurancga Social 5 2 6 7 13 5
21 Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de deferi- 4 7 0

" | mento e pagamento
29 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais prevenindo a fraude e os 3 6 5

pagamentos indevidos
Combater a fraude e a evasédo garantindo o cumprimento das obrigacdes

23 contributivas 0 0 0

3 | Reforgar a confianga na Segurancga Social 26 60 41 9 29 0
3.1 | Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidadéo 2 2 0
3.2 | Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 7 27 0
3.3 | Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas 0 0 0

4 | Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional 7 0 11 5 8 3
4.1 | Desenvolver o potencial humano 5 8 3
4.2 | Valorizar a cultura organizacional 0 0 0
4.3 | Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 0 0 0

5 | Modernizar e humanizar os servigos 7 48 16 13 82 25
5.1 | Potenciar o acesso digital do cidadao aos servigos 4 50 16
5.2 | Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos 9 32 9
5.3 | Aumentar a sustentabilidade ambiental 0 0 0
130 123 141 49

Total Geral 61 46
253 190

4.3. Analise Evolutiva

A partir de 2010, o Plano de formagéao 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 dmbito do Projeto PERFISS - Definicdo dos perfis de competéncias no ISS, IP, foram
elaborados 50 perfis de formacédo. A definicdo dos perfis de formagao permitiu ao ISS, IP a execugao de
Planos de Formagdo com vista ao desenvolvimento de competéncias associadas diretamente as
atividades desenvolvidas em fungdo 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 Acao e QUAR anuais

das acdes nao realizadas no Plano de Formacéao do ano anterior.
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Entre 2010 e 2014 regista-se uma tendéncia decrescente no numero de agdes de formacgéo realizadas,
que é invertida em 2015 com o aumento de 299 ac¢des de formagao que representam uma variagéo 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.

Figura 10 - Evolugao do nimero de agdes de formagao

Analisado o volume de formagdo no mesmo periodo verifica-se nos ultimos anos uma tendéncia inversa
relativamente ao numero de agbes de formacgao realizadas. Constata-se assim que a partir de 2016
houve uma maior participagéo dos trabalhadores traduzindo uma maior eficacia e eficiéncia do plano de
formagao do ISS, IP.

No ano de 2020 foram realizadas 190 a¢des de formacgao a trabalhadores do ISS, IP, verificando-se uma
diminuicdo de 48,4% face a 2019, registando-se igualmente uma diminuigdo no volume de 38,4%,
contrariando a tendéncia crescente dos Ultimos anos, justificada em grande parte pelos
constrangimentos provocados pela COVID-19.

No que respeita a despesa com formacgdo, registou-se uma diminuicdo de 7,1% em 2020,
comparativamente com o ano anterior.
Quadro 94 - Formacéao de recursos humanos

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

Formacao 2018 2019 2020
N.° %

N.° de ag¢des de formagéo 303 368 190 -178 -48,4%
Plano de Formagéo 190 166 105 -61 -36,7%
Extraplano 113 202 85 -117 -57,9%

Total de participantes (a) 4.753 5.475 3.855 -1.620 -29,6%
Feminino 3.939 4.591 3.212 -1.379 -30,0%
Masculino 814 884 643 -241 -27,3%

Volume de formagéo 82.315,5 94.890,5 58.451,5 -36.439 -38,4%

Despesa Anual 16.055,75 € 54.480,28 € 50.609,10 € -3.871 -7,1%
Formac&o Interna 15.902,00 € 51.625,28 € 49.330,00 € -2.295 -4,4%
Formag&o Externa 153,75 € 2.855,00 € 1.279,10 € -1.576 -55,2%

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 agdes frequentadas pelos nossos trabalhadores em
regime de formagao externa e autoformagao
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4.4 Inquéritos de satisfagao com a Formacgao

O ISS, IP avaliou, nos ultimos anos, o grau de satisfacdo dos trabalhadores com a formacgao frequentada
com base em parametros referentes ao funcionamento global do curso. Esta avaliagédo é efetuada
através da aplicagdo de dois questionarios distintos para as agbes de formagao, consoante a tipologia
dos cursos definidas em fungao das horas de formacao do curso.

Porém, o objetivo de avaliagdo de satisfagdo dos trabalhadores com a formacéo frequentada deixou de
ser reportado em margo de 2020, dado que a aplicagdo de gestdo da formagédo deixou de funcionar
desde outubro de 2019.

A partir de outubro de 2019 a aplicagéo do IPDJ foi descontinuada, motivo pelo qual deixou de ser viavel
o reporte deste indicador, considerando o niumero de recursos humanos existentes no NFDC e o volume
de trabalho administrativo que este processo acarreta.

Assim sendo, ainda foi possivel tratar manualmente as fichas de avaliacdo de reacdo aplicadas nas
acgbes de formacgao realizadas entre janeiro e margo de 2020 e reportar os dados. A partir de margo de
2020 a equipa passou a desempenhar fungdes em regime de teletrabalho dado o contexto de pandemia-
COVID-19 e deixaram de aplicar-se as fichas de avaliacdo de reagdo em formato papel. Em setembro de
2020 foi possivel recorrer a aplicagdo SharePoint para voltar a avaliar a satisfagdo dos trabalhadores
com a formagéo, mas o tratamento dos resultados que esta aplicagdo permite ndo sdo compativeis com
o reporte dos indicadores definidos em PAF. Assim sendo nao foi possivel fazer o reporte do grau de
satisfagdo dos trabalhadores com a formacgao frequentada entre abril e dezembro de 2020, por falta de
recursos tecnolégicos.

Os resultados dos inquéritos aplicados no primeiro trimestre de 2020 sdo os constantes do quadro

seguinte:
Quadro 95 - Avaliagdo da satisfagdo com a formacgao de recursos humanos
ccﬁ:ﬁg:zga; ds%sas Adequagcéo dos A::%l;?g:o Organizagio Homogeneidade indice de
Tipo de acdo o g métodos pedago- horaria g o da estrutura de conhecimen- Satisfagao
formagdo gicos T do programa tos do grupo Global
Igual ou inferior a 7 horas 3,6 - 3,3 - - 3,5
Superior a 7 horas 3,4 3,4 3,0 3,3 3,1 3,3
Fonte: DRH

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 organizagdes 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 condi¢des de trabalho e consequentemente dos
seus resultados.
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Tal como em 2019, em 2020 foi aplicado um questionario de satisfacdo aos trabalhadores. Para este
processo de avaliagao da satisfagcao 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 17 a 30
de novembro de 2020.

Caracterizagao do inquérito a satisfacao dos trabalhadores

O Departamento de Recursos Humanos, em 2020 e pelo terceiro ano consecutivo, implementou um
inquérito online, de auscultagdo aos trabalhadores do Instituto da Segurangca Social, I.P. (ISS, IP),
procurando desta forma apurar os motivos que, nos ultimos 12 meses, geraram maior satisfagdo e
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;

. Lideranga e comunicacgao;

. Gestao global do Instituto;

. Envolvimento ativo e participagao dos trabalhadores;
. Espacos e equipamentos;

. Condigdes de trabalho;

. Principios de igualdade do género e conciliagdo no trabalho;
. Alimentagéo, higiene e seguranga;

. Praticas de sustentabilidade ambiental e social;

. Niveis de motivagao;

. Avaliacao global.

Quadro 96 - Dimensdes e n.° de indicadores do inquérito a satisfagdao dos trabalhadores

Dimensao N.° de Indicadores

Satisfacéo face a imagem global do Instituto 4
Satisfacéo face a lideranca e comunicagao 10
Satisfacéo face a gestéo global do Instituto 10
Satisfacéo face ao envolvimento ativo e participagédo dos trabalhadores 6
Satisfacéo face a espagos e equipamentos 7
Satisfacéo face a condi¢des de trabalho 3
Satisfacéo face aos principios de igualdade de género e conciliagéo no 3
trabalho

Satisfacéo face a alimentagao, higiene e seguranga 4
Satisfacéo face as praticas de sustentabilidade ambiental e social 5
Niveis de motivagao 8
Avaliagao global 2

Fonte: DRH

Foram recebidos e validados 1.479 questionarios integralmente respondidos, correspondendo a uma
taxa de adesao global de 18,2%, considerando que o ISS, IP tinha 8.133 trabalhadores em exercicio de
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fungdes no final de setembro. No ano anterior, aquela taxa tinha-se cifrado em 22,2% e, em 2018,
alcancara os 31,9%.

Principais resultados da aplicagédo do inquérito a satisfagdo dos trabalhadores
Ainda que a taxa de adesao global tenha decrescido com o passar dos anos, o indice médio global de
satisfacdo dos trabalhadores do ISS veio evoluindo em sentido inverso, ascendendo aos 68,9% em
2020, o que representou uma melhoria de 0,9% face ao ano anterior e de 2,4% em relagdo a 2018.
Aquela melhoria é reflexo da evolugao, também em sentido ascendente, da satisfagdo média na maioria
das dimensdes analisadas. Todas as dimensdes melhoraram de 2018 para 2019, e so trés daquelas —
condi¢cdes de trabalho, principios de igualdade do género e conciliagdo no trabalho, e praticas de
sustentabilidade ambiental e social —, registaram recuos em 2020.

Quadro 97 - Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfagdo dos trabalhadores

Inquérito a Satisfacdo dos Trabalhadores do ISS, IP

Metodologia utilizada online
Periodo de realizagédo do inquérito/questionario 17 a 30 de novembro
Dimenséo da amostra 8133
Taxa de respostas 18,2%
Dimensao Resultado
Satisfacéo face a imagem global do Instituto 70,9%
Satisfacéo face a lideranca e comunicagao 67,1%
Satisfacéo face a gestéo global do Instituto 63,4%
Satisfagéo face ao envolvimento ativo e participagdo dos trabalhadores 64,8%
Satisfacéo face a espagos e equipamentos 65,2%
Satisfagéo face a condi¢des de trabalho 68,1%
Satisfagéo face aos principios de igualdade de género e conciliagdo no trabalho 73,4%
Satisfagdo face a alimentagéo, higiene e seguranca 62,4%
Satisfagdo face as praticas de sustentabilidade ambiental e social 58,9%
Niveis de motivagao 78,9%
Avaliagado global 68,9%

Fonte: DRH_Inquérito 2020

As dimensdes com melhor classificagdo, em 2020, foram a motivagéo (78,9%), a igualdade de género e
conciliagdo no trabalho (73,4%) e a imagem global do ISS (70,9%). Estas dimensdes foram, por esta
ordem, as mais bem classificadas ao longo dos ultimos trés anos, sem oscilagdes de relevo.

Entre aquelas com pior classificagdo, 2020 trouxe-nos a sustentabilidade ambiental e social (58,9%), a
alimentacgao, higiene e segurancga (62,4%) e a gestédo global do Instituto (63,4%). Ainda que em terreno
positivo, a sustentabilidade ambiental e social e a alimentagéo, higiene e seguranga foram, ao longo dos
ultimos trés anos, as piores classificadas, ao passo que a gestao global s6 passou a sé-lo a partir de
2019, preenchendo a posigdo previamente ocupada pela dimensdo espagos e equipamentos, cuja
melhoria de 2018 para 2019 tivemos a oportunidade de sublinhar no relatério sobre o ultimo estudo.
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6. Resultados do Inquérito de satisfagcdo dos Clientes

A avaliagdo da satisfagdo dos Clientes, nos diferentes canais de atendimento - telefénico, correio
eletrénico e presencial - € ja uma pratica habitual no ISS e constitui-se como um importante processo de
afericdo da satisfagao do Cliente no relacionamento com a Seguranga Social.

O primeiro questionario de avaliagdo da satisfagcdo 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 8 anos foram avaliados de forma sistematizada os trés canais de atendimento, com um
questionario semelhante, ainda que com as necessarias adaptacdes as especificidades de cada um dos
canais de atendimento.

Desde 2004 que se mantém as questdes base, para que possa haver avaliacdo da evolugdo 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 Cidadao, o questionario inicial - referente ao atendimento
presencial - foi construido procurando responder a questdes essenciais a especificidade da organizagéo,
dos servigos que presta, da sua estrutura organica e funcional e a eficacia da sua atuacéo.

Ainda que as perguntas estejam centradas no desempenho do atendimento, também abordam questdes
mais abrangentes, que permitem ao ISS, IP atuar nas areas de negécio do Instituto a melhorar o seu
desempenho: “Clareza das cartas que recebe da 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 avaliagao dos servigos de atendimento
telefénico e de correio eletrénico: "Qual a probabilidade de recomendar o Centro de Contacto da
Segurancga Social/ contacto por correio eletronico da Seguranga Social Direta a um amigo, familiar ou
colega?’, e em 2017 uniformizou-se o questionario de avaliagcdo 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 questbes especificas
aplicaveis. O questionario utilizado em 2020 foi o mesmo utilizado nos trés anos anteriores.

Este é ja o oitavo ano consecutivo em que o Departamento de Comunicagdo e Gestdo do Cliente
(DCGC) elabora um estudo da avaliagdo da satisfagdo do Cliente com trés canais de atendimento
existentes: presencial, telefone (300 502 502) e e-mail rececionado pela Seguranc¢a 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 organizagdes.

A analise apresentada tem como objetivo monitorizar a qualidade do atendimento da Seguranga Social
nos seus diversos canais, através da avaliagao da satisfacdo dos Clientes com as condigdes e servigos
disponibilizados. Trata-se assim de fazer um mapeamento sobre o atual cenario, no que ao atendimento
diz respeito, permitindo-nos a identificagdo de aspetos criticos, com necessidade de melhoria, mas
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também um conhecimento mais profundo sobre a forma como atendimento do Instituto da Segurancga
Social é percecionado por quem a ele recorre.

A metodologia utilizada para a avaliagdo da satisfacdo do Cliente com o atendimento da Seguranca
Social suporta-se na realizagao de inquéritos on-line para monitorizar o canal presencial, o telefone e o
e-mail da SSD.

A colaboracdo do Gabinete de Andlise e Gestdo da Informagdo do Instituto que, a partir dos NISS
recolhidos nos sistemas de suporte ao atendimento (Cisco Finesse e SIGA), fornece os enderegos de e-
mail dos Clientes e do Instituto de Informatica, I.P. (I, IP) que envia os emails e disponibiliza os
questionarios online, foi fundamental para a realizagdo deste processo.

Os resultados sao posteriormente recolhidos e compilados sem qualquer identificagdo 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 € possivel verificar a situagéo de
cada um dos diferentes canais de relacionamento avaliados:

Quadro 98 - Taxa de respostas dos questionarios de avaliagdo da satisfagdo dos Clientes

Questionarios envia- Respostas Taxa de

LIS dos obtidas resposta

Canal

N % N % N %
Telefénico

215.081|  40,7% 52192 | 243% 5.629 10,8%
Correio Eletroni
orrelo Eletronico 30.185 5,7% 17483 57,9% 2873 16,4%
P ial
resencia 282980 |  53,6% 86.563 |  30,6% 6.952 8,0%
Total

528246 | 100,0% |  156.238  29,6% 15.454 9,9%

O canal com maior representatividade nas respostas foi o Presencial, com 6.952 respostas, seguido do
Telefénico que obteve 5.629 respostas e finalmente o Correio eletrénico que obteve 2.873 respostas.

Comparativamente ao ano anterior, a taxa de resposta aos Questionarios de Avaliacdo da Satisfagéo do
Cliente foi manifestamente inferior, passando 16,8% em 2019 para 9,9% em 2020.

Relativamente a satisfagdo dos Clientes da Seguranga Social nos 3 canais de atendimento (presencial,
telefone e e-mail da SSD), conclui-se que, apesar de algumas oscilagdes, ndo se verificaram em 2020
significativas alteragdes.

No ano de 2020 calculou-se um indice de satisfacdo por canal de atendimento, tendo em conta os
drivers comuns de avaliacdo, devidamente ponderados, tal como se apresentam nos quadros seguintes.
No quadro 99, apresentam-se os resultados da ponderacdo de cada canal tendo em conta a respetiva
amostra. Houve um aumento da ponderagéo do canal telefone que passou de 27,8% para 33,4% em
2020. Em sentido inverso, verificou-se uma redugcédo da ponderagéo do canal presencial (55,4%). bem
como do canal email que passou de 13,0% para 11,2% O indice de satisfagdo resulta da aplicacdo da
ponderacdo a cada driver, quadro 100, tendo em conta o peso relativo que Ihe foi atribuido.
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Quadro 99 - Ponderagao dos resultados dos drivers

Canal Amostra Ponderacao
Telefénico 52.192 33,40%
Correio Eletrénico 17.483 11,20%
Presencial 86.563 55,40%
Fonte: DCGC

Quadro 100 - Ponderagéo de cada driver para calculo do indice de satisfagio por canal

Indicador Peso
Clareza e objetividade na informagéao 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 avaliacdo 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 comunicacgédo para contactar a Seguranga Social.

O inquérito foi enviado para um total de 52.192 contactos, dos quais se obtiveram 5.629 respostas, o que
se traduz numa taxa de resposta de 10,8%, a qual sofreu uma significativa diminuicdo em comparagao
com o ano anterior, em que se ficou nos 25,2%.

Os principais objetivos foram a afericdo do indice de satisfagdo global com este servico, tempo de
espera até ser atendido/respondido, a simpatia e Cortesia do Atendedor, a Competéncia e
conhecimentos demonstrados pelo atendedor, a Clareza e objetividade na informacéao disponibilizada, e
o grau de resolugao da questao que originou o contacto.

Quadro 101 - Resultado do inquérito a satisfacao dos clientes-Centro de Contacto

Satisfagdo com os principais Drivers

e~ indice de
) . Competéncia e Clareza e = . =
Ano e e espera S|mpa't la e conhecimentos  objetividade na eelisze Satisfagao
até ser atendi- Cortesia do 1 - do(s) assunto Global
do/respondido Atendedor SEEEIEEEE Lie kel que veio tratar
pelo atendedor  disponibilizada
2018 3,1 3,9 3,5 34 2,9 34
2019 2,8 3,8 3,5 34 2,9 3,3
2020 2,3 3,6 34 3,3 2,8 3,1
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

O canal telefénico, assegurado pela Linha Seguranga Social (LSS), apresenta como fatores mais
valorizados, aqueles que se relacionam diretamente com o desempenho prestado pelos assistentes e
sendo a sua maior fragilidade o tempo de espera até se ser atendido.
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Figura 11 - Evolugao da satisfagdo com o servigo - Centro de Contacto
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ser atendido/respondido Atendedor conhecimentos na informacao Global
demonstrados pelo disponibilizada
2018 m2019 2020 atendedor

O grau de satisfagdo com o atendimento é 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 alteragdo do método,
uma vez que anteriormente os inquéritos eram realizados em conversagao com o Cliente por telefone e
atualmente sao 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
2020, foi efetuar um pedido de informagéao. Estes resultados demonstram ainda que 58,2% dos Clientes
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 2020, o par&metro que regista menor indice de satisfacdo € o do “Tempo de espera até ser
atendido/respondido”, que conta com 2,3, em 2020, reduzindo 0,6 em relagédo a 2020 (2,8).

Porém, a maioria dos Clientes da LSS (42,4%) continuam a ver como alternativa ao esclarecimento por
telefone, a ida a um servigo de atendimento presencial. Considerando que a resolugao e esclarecimento
do motivo do contacto € 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 prestagao de um servigo célere e
cémodo ao Cidadao, 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 informagéo formulados via e-mail, através do e-mail
estruturado disponivel na Seguranga 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 comunicacdo para contactar a
Seguranga Social.
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Quadro 102 - Resultados do inquérito a satisfagdo dos clientes - Correio Eletronico

Satisfagdo com os principais Drivers

—_— — indice de
Tempo de . . Competéncia e Clareza e objeti- " = n "
Ano espera até ser g;nr:;;:it;a d?) conhecimentos vidade na infor- Fzz"e'g:g Zg © d;(:?(;l:g:r?to Sa(;lls fsgla °
atendido/ res- e demonstrados pelo  magao disponibi- e Il e oba
pondido atendedor lizada q
2018 2,5 3,4 3,0 2,8 3,4 2,3 2,9
2019 2,1 3,1 2,8 2,6 3,0 2,2 2,6
2020 1,9 3,0 2,7 2,6 2,8 2,2 2,5
Fonte: DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito

Em 2020, foram enviados inquéritos eletrénicos por e-mail num total de 17.483, tendo sido recebidas
2.873 respostas, 0 que se traduz numa taxa de resposta de 16,4%%, inferior a verificada em 2020, que
foi de 38%. 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 2020.

O objetivo deste inquérito foi monitorizar a qualidade do atendimento por correio eletronico da SSD,
através da analise de desempenho dos assistentes e satisfagdo dos utilizadores.

Relativamente ao servico de atendimento feito por correio eletrénico, através da SSD, a avaliagdo em
2020 (2,5) ficou ligeiramente abaixo da registada em 2019 (2,6).

O canal correio eletronico, 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.

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 12 - Evolugéo da satisfagdo com o servigco - Correio Eletronico

Tempo de espers st2 ser Simpatiz & Coresia do Compsténcia & Clarsz= 2 objetividade na  Indice de Satisfacso
atendid ofrespondido Atendedor conhecimentos informag3o Global
deman strados pelo disponibilzads
B201E w2019 w202 atendedaor

Da informagéo obtida, verifica-se uma descida mais acentuada no indice de satisfacdo global, face a
2019, a semelhanca do que se tinha verificado em 2018, contrariando a evolugao de 2015 para 2016, em
que se verificou uma subida na satisfagdo com o servigo prestado.
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No ano em andlise todos os indicadores sdo, em média, inferiores a 4, verificando-se uma ligeira descida
face ao ano anterior no que diz respeito aos indicadores analisados. As maiores descidas do indice de
satisfagdo prendem-se com tempo de espera até ser atendido/respondido, e a simpatia e cortesia do
atendedor. Esta redugao dos niveis de satisfagdo com o e-mail podera, ainda, ser justificada pela
alteracao aplicacional implementada desde novembro de 2017 que trouxe iniUmeros constrangimentos e
que reduziu de forma significativa a celeridade de resposta.

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 ndo 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 realizacdo de uma transacao nao atribuida a equipa de tratamento de e-mails da SSD,
é enviada uma resposta ao Cliente informando que o seu pedido foi encaminhado para o respetivo
Servigo que o ira tratar.

Continuam a ser desenvolvidas agoes para aumentar a capacidade de resposta da equipa de tratamento
de emails, com vista ao aumento de resolugao ao primeiro contacto com consequente redugao 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 segurancga social,
optou-se por recorrer ao registo do endereco eletrénico que se encontra no SISS, por forma a identificar
os destinatérios.

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 enderego eletronico.
Foram efetuados um total de 86.563 contactos, dos quais se obtiveram 6.952 respostas, o que se traduz
numa taxa de resposta de 8,0%.

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
condigdes e servicos disponibilizados.

Quadro 103 - Resultados do inquérito a satisfagido dos clientes — Presencial

Satisfacdo com os principais Drivers
indice de

Ano Tempo fje Simpatia e Compe?enma e Clareza e Objetivi- Resolugao do(s) Satisfagdo
espera até ser ; conhecimentos ;
atendido/ res- el el demonstrados pelo c’i'ade. ha |r?fc'>r'ma- assupto(s) que Global
pondido atendedor s ¢éo disponibilizada veio tratar
2018 3,8 3,9 3,8 3,7 3,5 3,7
2019 3,3 3,9 3,8 3,7 3,5 3,6
2020 3,7 4,0 3,8 3,7 34 3,8
Fonte:
DCGC

Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito
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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 e a Competéncia e conhecimentos
demonstrados pelo atendedor.

No que se refere a satisfacdo com a informagao, a Visibilidade da existéncia de caixa de sugestbes e
opinides foi o aspeto mais valorizado (3,3).

Da informacao obtida, verifica-se que houve um ligeiro aumento no nivel de satisfagdo global, sendo o
resultado de 3,8 em 2020, tendo sido de 3,6 em 2019.

No que respeita a resolugdo dos assuntos, a semelhanga do que sucedeu na LSS e por e-mail da SSD,
continua a verificar-se que em muitos casos (50,2%) € necessaria mais do que uma deslocagao aos
servicos de atendimento da seguranga social para a resolu¢cdo de um mesmo assunto. Por um lado, esta
necessidade justifica-se pelo facto de os Clientes ndo disporem de toda a informagao/documentagéo
necessaria a resolugdo do assunto na primeira deslocagdo aos servigos. Reconhece-se igualmente
alguns constrangimentos internos, quer de recursos humanos, quer de aplicagdes informaticas, que nao
permitem o esclarecimento e/ou resolugdo do assunto no primeiro contacto.

Figura 13 - Evolugao da satisfagdo com o servigo — Presencial
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Da analise dos dados respeitantes ao atendimento presencial, conclui-se que cerca de 33,5% dos
atendimentos desta natureza se realizam para entrega de requerimentos e/ou documentos e 17,9% para
pedidos de informacao de processo, perfazendo mais de metade dos atendimentos presenciais (51,4%)
e que 93,3% dos Clientes inquiridos desse mesmo canal de atendimento ja acederam a SSD. Verifica-se
assim que, se aumentarmos o registo de requerimentos e documentos e o pedido de declaragdes feitos
pelo préprio na SSD, conseguiremos diminuir proporcionalmente o nimero de atendimentos presenciais.

Resultados agregados dos inquéritos nos 3 canais de atendimento

Num esforgo 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 comparagdo do nivel de
satisfagdo nos varios canais. Esta agregacgéo foi efetuada tendo em conta os resultados obtidos em cada
um dos questionarios, ponderados em fungéo da representatividade do questionario na amostra total.
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No quadro seguinte, apresentam-se os resultados dos drivers comuns aos 3 canais, devidamente
ponderados face ao numero de respostas por canal.

Quadro 104 - Resultados agregados dos inquéritos a satisfacdo dos clientes
- Telefonico, Correio Eletrénico e Presencial

Satisfagcdo com os principais Drivers

Competéncia e indice de Satisfa-

Ano Tempo de espera . . . . Clareza e objetivi- Resolugédo do(s) =
até ser atendi- Sln:j%axtaeﬁ(i%ré?&a deﬁg:gfr:jir;tocselo dade na informa- assunto que veio el ]
do/respondido atendedorp céo disponibilizada tratar
2018 3,5 3,8 3,6 3,5 3,2 3,5
2019 3,0 3,8 3,6 3,5 3,2 3,4
2020 2,9 3,7 3,4 3,3 3,0 3,3
Fonte: DCGC
Notas: Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente
Satisfeito

De forma geral, os resultados obtidos este ano estéo ligeiramente abaixo aos anos anteriores. Sendo
que os indicadores relacionados com os tempos de espera até ser atendido/a ou respondido/a foram os
que tiveram piores resultados, certamente devido ao impacto sentido pela pandemia COVID-19.

7. Implementacao do Processo de Autoavaliagao 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
Fundagéo 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, sao
atingidos através da lideranca que conduz a estratégia e planeamento, as pessoas, as parcerias, 0s
recursos e os processos. Este modelo analisa a organizagédo simultaneamente por diferentes angulos
promovendo uma analise holistica do desempenho da mesma. Apresenta-se como uma ferramenta facil
de utilizar para auxiliar as organizagées do setor publico em toda a Europa a melhorar o desempenho
através da utilizacéo de técnicas de gestao da qualidade.

A implementacdo do modelo de autoavaliagdo CAF na Administragdo Publica, foi iniciada em 2020, com
a conclusao do concurso de aquisicao de servigos de consultoria e a celebragdo do contrato com a
Lexus Consultores, Lda.

O Projeto estrutura-se ao longo de quatro atividades principais, sendo a primeira transversal as restantes
e a todo o projeto:

. Atividade 1: Gestao do projeto

. Atividade 2: Autoavaliagao

. Atividade 3: Implementacao e melhoria do processo
. Atividade 4: Reconhecimento

A metodologia adotada inclui 10 Etapas, organizadas em 3 Fases conforme listado abaixo.

Fase 1 - O inicio da caminhada CAF
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1. Planear a autoavaliagao
2. Criar a equipa de autoavaliagao

Fase 2 - Processo de autoavaliagao
3. Realizar a autoavaliagéo
4. Elaborar o relatério da autoavaliagao
5. Elaborar o plano de melhorias
6. Divulgar o plano de melhorias

Fase 3 - Plano de melhorias/Priorizagcao
7. Elaborar o plano de melhorias
8. Divulgar o plano de melhorias
9. Implementar o plano de melhorias
10. Planear a autoavaliagédo seguinte

Tendo em conta a dimensao e a complexidade do ISS, IP, estabeleceu-se a seguinte estrutura para a
equipa de projeto.

Durante o més de junho de 2020, foi efetuado o planeamento do projeto, iniciando-se os trabalhos de
autoavaliacdo em 26 de junho, com a realizacdo da agdo de sensibilizagdo dos dirigentes. Esta acao de
sensibilizagao, realizada a distancia, foi dirigida ao Conselho Diretivo, aos Diretores e Diretores Adjuntos
de Seguranga Social, aos Diretores dos Servigos Centrais e aos Lideres das Equipas de Autoavaliagao.

Esta sessao foi seguida das ac¢des de formagao para os Lideres das Equipas de Autoavaliagdo e para os
restantes elementos destas equipas, que decorreram entre 29 junho e 6 de julho.

Para a realizacao da autoavaliagao e tendo em conta as atribuicbes e competéncias dos varios Servigcos
e Unidades Orgéanicas que participaram no projeto, em cada Equipa de autoavaliagdo, foram constituidos
subgrupos, distribuindo pares de critérios — do 2 ao 9 — (meios e resultados), para que cada subgrupo
efetuasse a avaliacdo apenas dos critérios e subcritérios que lhe foram atribuidos, de acordo com o
quadro seguinte.
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|
Critérios
Equipa de Autoavaliacéo Subequipas
2 3 5] 6 7 9

ServicosCentrais A X X X
Eq. Areas Operacionais (AO) B X X X

C X X X
Servigos Centrais
Eq. Areas de Administracdo Geral D X X X
(AG)

E X X X

F X X X
Servigos Centrais
Eq. Areas de Apoio Especializado (AE) G X X X

H X X X

| X X X

J X X X
Centro Nacional de Pensdes (CNP)

K X X X

L X X X
Centros Distritais (CDist) M X X® | x| X | X° X

(a) Subcritério 3.3
(b) Subcritérios 4.2,4.4,4.5e 4.6
(c) Resultados “locais”, isto &, resultados ao nivel da regido geografica abrangida pelo Centro Distrital.

Esta subdivisdo abrangeu a fase de identificagcdo de pontos fortes, areas de melhoria, evidéncias, a¢des
de melhoria e pontuacdo. Concluida essa fase, voltou a reunir-se o grupo de autoavaliagdo de modo a

estabelecer acordo quanto aos pontos fortes e as areas de melhoria, bem como quanto a pontuagao.

Apesar dos condicionalismos impostos pela situacdo vivida, ditada pela pandemia COVID-19, os
trabalhos decorreram dentro dos prazos previstos, sendo de salientar o grande empenhamento e
dedicacdo de todos os trabalhadores envolvidos, que permitiu a conclusdo atempada de todos os 22
relatérios de autoavaliagao.

No dia 2 de outubro, foi divulgado o relatério de autoavaliagdo do ISS, IP, que agrega os pontos fortes e
as areas de melhoria transversais a toda a organizagao, e que resultaram num conjunto de 98 sugestbes
de melhoria que abrangem todas as areas. O quadro seguinte sintetiza a pontuagdo por critérios e
subcritérios.
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Subcritério 1.1

Como a lideranga da organizagdo da uma orientagdo a organizagdo desenvolvendo a visdo, missao e valores.

80

Subcritério 1.2 |Como a Lideranga gere a organizagéo, o seu desempenho e a sua melhoria continua. 74
Subcritério 1.3 |Como a lideranga inspira, motiva e apoia as pessoas da organizagao e atua como modelo. 45
Subcritério 1.4 |Como a Lideranga gere as relagdes com os politicos e com as outras partes interessadas. 88

Como a Organizagéo identifica as necessidades e expectativas das partes interessadas, do ambiente externo e

(6]
()

Subcritério 3.1

Suberitério 2.1 informacdo relevante para a gestdo. 88
Subcritério 2.2 |Como a Organizagdo desenvolve a estratégia e o planeamento, tendo em conta a informagao recolhida. 88
Subcritério 2.3 |Como a Organizagdo comunica, implementa e revé a estratégia e os planos. 88
Subcritério 2.4 |Como a Organizagdo gere a mudanca e a inovagdo para garantir a agilidade e a resiliéncia da organizacéo. 66

Como a Organizagéo gere e melhora os recursos humanos para apoiar a estratégia organizacional.

Subcritério 3.2 |Como a organizagdo desenvolve e gere as competéncias das pessoas. 24
Subcritério 3.3 |Como a Organizagdo envolve e empodera as pessoas e apoia o seu bem-estar. 58
Crieriod  Parcerias eReeuwsos

Subcritério 4.1 |Como a organizagdo desenvolve e gere parcerias com organizagdes relevantes. 75
Subcritério 4.2 |Como a organizag&do colabora com os cidadéos e as organizagdes da sociedade civil. 83
Subcritério 4.3 |Como a Organizag&do gere os recursos financeiros. 67
Subcritério 4.4 |Como a Organizagédo gere a informagdo e o conhecimento. 57
Subcritério 4.5 |Como a Organizagéo gere a tecnologia. 63
Subcritério 4.6 |Como a Organizagédo gere as instalagdes. 62

Subcritério 6.1

Subcritério 5.1 |Como a Organizagdo concebe e gere processos para acrescentar valor para os cidaddos e clientes. 54
Subcritério 5.2 |Como a Organizagdo entrega produtos e servigos aos clientes, cidadaos, partes interessadas e sociedade. 68
Subcritério 5.3 |Como a Organizagdo coordena processos por toda a organizagéo e com outras organizagdes relevantes. 43

Resultados de medigdes das percegdes dos cidaddos/clientes.

55

Subcritério 6.2

Subcritério 7.1

Indicadores das medidas orientadas para os cidaddos/clientes.

Resultados das medicdes de percegéo das pessoas.

60

68

Subcritério 7.2

Subcritério 8.1

Indicadores dos resultados relativos as pessoas.

Resultados de percecdo da sociedade (impactos sociais percecionados).

35

41

Subcritério 8.2

Subcritério 9.1

Indicadores do desempenho social estabelecidos pela Organizagao.

Resultados externos: Resultados e valor publico.

50

65

Subcritério 9.2

Resultados Internos: nivel de eficiéncia.

46

Fonte: Relatério de autoavaliagdo CAF 2020

Escala Pontuagao:
0-10 N&o ha evidéncias ou existem apenas algumas ideias.

11-30 Evidéncia:
31-50 Evidéncia:
51-70 Evidéncia
71-90 Evidéncia:
91-100 Evidénci

s pouco importantes sobre algumas areas.

s importantes sobre areas relevantes.

s importantes sobre a maior parte das areas.

s muito importantes sobre todas as areas.

as excelentes comparadas com outras organizacdes, relacionadas com todas as areas.
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Iniciou-se a fase de priorizagdo das melhorias identificadas, que culminou com a aprovagdo pelo
Conselho Diretivo, em 12 de novembro, de 5 Projetos de melhoria, assentes nas sugestdes identificadas
pelas Equipas de Autoavaliagdo:

¢ PMCAF01 — Compromisso com as pessoas: atrair, envolver, desenvolver e manter

e PMCAFO02 — Melhoria 3P: produtos, processos e praticas de gestao

e PMCAFO03 — Comunicar com o cidad&o/cliente e acrescentar valor

o PMCAFO04 - Atualizar a caracterizagdo do Ecossistema do ISS, IP e ajustar o Modelo de Gover-
nagao em colaboragdo com Partes Interessadas relevantes

e PMCAFO05 — Geracgao ISS 2.0: Fomentar a criatividade e o empoderamento através de um Sis-
tema de Gestdo da Inovacao

A 27 de novembro, foi realizada a reunido de arranque da 22 fase do projeto — Implementacao das
melhorias identificadas, tendo como destinatarios os Diretores e Diretores Adjuntos de Seguranga Social,
os Diretores dos Servicos Centrais e os Lideres da Equipas de Autoavaliacéo.

Tendo em conta que os procedimentos legais relacionados com autorizagdo para abertura de
procedimento concursal atrasaram o processo, agravado com a situagdo provocada pela pandemia
COVID-19 que também criou alguns constrangimentos, o calendario inicialmente elaborado ficou
comprometido, ndo tendo sido possivel iniciar as Atividades 2 e 3 nas datas previstas, facto com
repercussdes na conclusédo da operagao.

Acrescendo o facto de a candidatura impor prazos minimos de execucao das atividades, a conclusdo do
projeto em novembro de 2020, ficou a partida inviabilizada. Neste contexto, ainda em julho de 2020, foi
proposta a prorrogagédo do prazo de conclusédo para junho de 2021, o que mereceu a concordancia do
Conselho Diretivo, em 16 de julho de 2020. Este pedido foi submetido a AMA em 16 de setembro de
2020.

Os trabalhos foram suspensos no dia 1 de dezembro, ndo tendo mais desenvolvimentos até 31/12/2020.
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CAPITULO 4

Balang¢o Social

1. Recursos Humanos

2. Remuneragdes e Encargos
3. Higiene e Seguranga

4. Formacao Profissional

5. Relagbes Profissionais
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CAPITULO 4

Balango 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 105 - Breve caraterizagao dos recursos humanos

2020

Recursos Humanos
Fem Masc  Total

Assistente técnico, técnico de nivel intermédio pessoal

. . 3.213 517 3.730
administrativo

Técnico Superior 2.454 417 2.871
Assistente operacional 277 90 367
Dirigentes 643 236 879
Outros 257 84 341

Total | 6.844 1.344 8.188

Fonte: Balango Social

O efetivo do ISS, IP, contava com 8.188 trabalhadores no final de 2020, menos 0,1% do que no final de
2019 (8.196), mantendo-se a predominancia do sexo feminino (6.844), que representa 84% do total de
trabalhadores.

Quanto aos efetivos por carreira, refira-se a predominancia da carreira Assistente Técnica, com 3.730
trabalhadores, representando 46% do total de efetivos, seguida da carreira Técnica Superior com 2.871
trabalhadores, representando 35% do total de efetivos.

Por comparagdo com 2019, registaram-se acréscimos nas carreiras Assistente Técnica e Técnica
Superior e um decréscimo nas restantes.

De salientar, ainda, 632 entradas por via de mobilidade ou procedimento concursal, e 47 consolidagdes
de mobilidade.

Quanto as modalidades de horario de trabalho, foi prevalecente a Flexivel, que se aplicou a 74,2% dos
trabalhadores em 2020, percentagem muito proxima da registada em 2019. Em seguida encontram-se a
Isencdo de Horario (10,7%) e a Jornada Continua (7,5%), que mantém pesos préximos dos registados
em 2019.

No que respeita as auséncias, o motivo predominante foi a doenca (84,2%) seguido pelas auséncias
relativas a parentalidade (7,2%). Neste caso, comparando com 2019, houve um aumento nas faltas por
motivo de doenga e um decréscimo nas relacionadas com a parentalidade.

]
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2. Remuneragoes e Encargos

Em 2020, tal como registado nos anos anteriores, a maior parte dos trabalhadores do ISS, IP (66,30%)
auferia uma remuneracdo mensal bruta até 1.500€, ao passo que 25,43% dos trabalhadores auferiam
entre 1.500€ e 2.500€. Apenas 8,27% dos trabalhadores do ISS, IP, auferiam uma remuneragdo mensal
bruta superior a 2.500€ em 2020.

Os encargos totais com pessoal situaram-se préximos dos 216.245.000 € em 2020, o que representou
um decréscimo de 0,08% face ao ano anterior. A despesa média por trabalhador — 26.409,96€ — no
entanto, cresceu 0,02% em 2020, por comparagdo com o ano anterior.

3. Higiene e Segurang¢a

Em 2020 registaram-se 66 acidentes de servico, cerca de metade dos registados em 2019. Este
decréscimo traduziu-se, contudo, num total de 12.444 dias de baixa, o que representou uma subida de
cerca de 6% relativamente a 2019.

Tal como em 2019, em 2020 n&o houve gastos na prevengao de acidentes e doengas profissionais.

4. Formacgao Profissional

Em 2020 verificaram-se 8.276 participacbes em acdes de formagao profissional, um decréscimo de
aproximadamente 35% face ao ano anterior, onde aquele total ascendeu as 12.829 participagdes.

Quadro 106 - Participagoes em agdes de formagao por tipo e duragao da acgao

30-59 60-119

Tipo de acdo/duragdo <30 horas Ceres GTES >120 horas Total
Internas 5.280 159 27 18 5.484
Externas 2.747 34 4 7 2.792
Total 8.027 193 31 25 8.276

Fonte: Balanco Social

Os encargos totais com a formacgéao profissional passaram de 54.480€ em 2019 para 50.609€ em 2020,
significando um decréscimo de 7,3%.

5. Relagdes Profissionais

No que respeita aos processos disciplinares, em 2020 registaram-se 17 processos disciplinares com
decisao, cerca de 30% abaixo do verificado no final de 2019.

Em 2020, 1.955 trabalhadores do ISS eram sindicalizados, contra os 2.101 do ano 2019, representando
um novo decréscimo, agora na ordem dos 7,5%.
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CAPITULO 5

Avaliagao Final

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguranca Social
2. Breve Analise dos Resultados
3. Autoavaliagao

4. Mengéao qualitativa proposta
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CAPITULO 5

Avaliagao 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 14 - Evolucao da Despesa

450.000 30.000.000
400.000 25.000.000
A despesa global (escala da direita) registou uma
tendéncia crescente entre 2010 e 2013, verificando 350,000
ligeiros decréscimos nos anos de 2014 e 2015. A : 20.000.000

partir de 2016 volta a registar aumentos.

Se excluirmos os subsidios (montantes transferidos 300.000
para municipios no ambito das CPCJ) e as 15.000.000
transferéncias de capital (montantes transferidos

para IPSS no ambito dos programas PARES, 250.000
PAIES, ex-PIDDAC IPSS), a despesa apresenta 10.000.000
uma tendéncia decrescente desde 2005. Em 2020, 200.000 - -

continua a verificar-se um movimento ascendente,
que iniciou em 2017, decorrente do Programa
Operacional de Apoio as Pessoas Mais 5.000.000

Carenciadas (PO APMC) e do contrato de 150.000

arrendamento da nova sede dos Servigos Centrais

do ISS, IP. 100.000 0
05 10 15 16 17 18 19 20

Despesa global sem Transferéncias e Subsidios === Despesa Global

Figura 15 - Evolugao do numero de beneficiarios ativos

£.100.000 1.400.000
O nuimero de beneficiarios ativos registou entre
2005 e 2010 um ligeiro aumento médio anual de 5.600.000
0,6%, seguido de um decréscimo anual até ao ano 1.200.000
2014, ano a partir do qual comegou a aumentar
gradualmente. 5.100.000

1.000.000

Comparando os dois Ultimos anos, verifica-se um 4 .600.000
aumento de 19,7% no numero de beneficiarios
ativos. O numero de trabalhadores por conta de 4100 000 800.000

outrem sofreu um decréscimo em relagéo a 2019, /-—0
de -0,5%.
3.600.000 o
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No que respeita os trabalhadores independentes,
verifica-se um ligeiro aumento em 2020 de 0,8% 3.100.000
face ao ano anterior.

o — 400.000
Quanto aos desempregados, e como consequéncia  2-600.000 \ /
do contexto pandémico que se viveu em 2020, — =

. — —

verificou-se a inverséo da tendéncia que se 2.100.000 200.000
verificada desde 2013, com um significativo 05 10 14 15 16 17 18 19 20
aumento de 254,9% face ao ano anterior. Total Beneficidrios e Trab. Conta Outrem
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Figura 16 - Evolugado do numero de pensionistas
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Em 2020 registou-se um acréscimo de 0,3% no nimero
global de pensionistas.

A pensao por invalidez que vinha a evidenciar uma
tendéncia decrescente nos ultimos anos, justificada em
grande parte pela passagem dos beneficiarios da
penséo social de invalidez e penséo de invalidez dos
regimes transitérios dos trabalhadores agricolas para a
Prestagao Social para a Inclusédo, sofreu um acréscimo
em 2019 de 7%, porém em 2020 torna a verificar-se um
decréscimo de -5,6% de pensionistas.

Em 2020continua, no entanto, a verificar-se um
aumento do nimero de pensionistas nas categorias:
velhice (+ 0,8%) e sobrevivéncia (+ 0,3%).

Figura 17 - Evolugdo do nimero de atendimentos
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O nuimero total de atendimentos em 2020 registou um
significativo aumento 69% face a 2019. Este aumento
esta diretamente relacionado com o contexto
pandémico vivido, e com o significativo aumento dos
canais nao presenciais, que ja vinham nos ultimos anos
mantendo uma tendéncia ascendente.

A situagdo contextual revelou também uma redugéo no
n.° de atendimentos no Atendimento Presencial, de -
25,0%, face ao ano anterior.

Ja no que respeita a SSDireta e ao CContacto,
verificou-se em 2020 um acréscimo de 89% e 15%,
respetivamente, face aos atendimentos referentes a
2019.

Figura 18 - Evolugao do numero de Recursos Humanos
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Desde 2005, que o nimero de recursos humanos vem
verificando uma tendéncia decrescente, tendo reduzido
54% entre 2005 e 2015.

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 2020, regista-se uma ligeira redugdo no n.° de
recursos humanos, de 0,7% (-61RH), face a 2019..
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Figura 19 - Evolugdo do nimero dos beneficiarios das prestagoes

O regime de protecdo 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 protecdo na maternidade,
paternidade e adocao, 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
prestagdes de parentalidade. Essa tendéncia
verifica uma inversao 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 relacdo ao
ano anterior de 0,9%. Em 2020 registou-se um
ligeiro crescimento de 0,1%.

Com diversas oscilagdes entre 2007 e 2010, o
subsidio de doenga apresenta uma tendéncia
decrescente entre 2011 e 2013.

Em 2013 verifica-se nova inversao 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 relagéo 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%.

Entre 2007 e 2010 a tendéncia destas
prestacdes mostrava-se ascendente,
invertendo-se a situagdo nesse Ultimo ano. No
periodo 2010-2016 verificou-se um
decréscimo acumulado de -36,1% no nimero
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,
contudo, verificou-se um decréscimo de 2,4%
de beneficiarios.
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600.000

Entre 2005 e 2010, verificou-se uma tendéncia
500000 crescente do numero de beneficiarios do
Rendimento Social de Insergéo. A partir dai,
globalmente, verificamos uma tendéncia
decrescente, no numero de beneficiarios da

400.000 o
prestacao.

Em 2017, ano que em que se verificaram
300.000 alteracdes legislativas na prestacéo, registou-se
uma ligeira inversdo com um aumento de 0,4%,
do numero de beneficiarios, mas em 2018 o
200.000 numero 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%. Em 2020 o numero de

100.000 beneficiarios voltou a sofrer um decréscimo de
2,9%.
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Figura 20 - Evolugao dos tempos médios de deferimento das prestagées imediatas

Entre 2005 e 2010 verificou-se uma acentuada descida
no tempo médio de deferimento das prestagdes
imediatas, fruto de diversas alteragdes de procedimento
e circuitos e melhoria das aplicagdes informaticas.

A partir dai verifica-se uma tendéncia de estabilidade,
com ligeiras oscilagdes no periodo.

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
tempo médio de deferimento das prestagdes de RSI e
Abono de Familia, apenas o Subsidio de Desemprego e
de Doenga mantém os valores do ano anterior.

2015 2020

Desemprego 23 23

RSl 21,0 21,7
Parental Inicial 10 L

Abono Familia 15,7 17,5
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Figura 21 - Evolugao do niumero de exames marcados no ambito do
Sistema de Verificagao de Incapacidades Temporarias

Entre 2005 e 2008, a variagdo do nimero de 450000
exames marcados no ambito do Sistema de
Verificagdo de Incapacidades Temporarias A00 000
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partir desta data, evidencia uma tendéncia

descendente, em média 5,7% ano. Em 2015 350 000
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Ultimos anos, com um aumento do nimero de 100 000

exames marcados. Em 2018 mantém-se essa

tendéncia, com 373.885 exames marcados,

mais 9,0% face a 2017, tal como em 2019, com 250000
398.778 exames marcados, o que traduz um

aumento de 6,4% face a 2018. 00 000

Em 2020 verificou-se um enorme decréscimo

de exames marcados, menos 45,8% face a 150 000
2019, o que se justifica pelo facto das Juntas

médicas de SVI terem sido suspensas por

despacho da Autoridade de Salde Nacional, 100 000

desde o dia 18 de marco até dia 18 de junho,

por mobilizagao de todos os profissionais de 50,000

saude a assisténcia no ambito do COVID-19. 10 2 1 4 E & 4 g g 0

Figura 22 - Evolugao do nimero de processos de certificagdo de doengas profissionais e da despesa
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Figura 23 - Evolugao do nimero de processos no ambito da Protecao Juridica
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abrigo da Lei n.° 47/2007, de 28 de agosto,
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200 000 e 2014.

Apds 2016 ter sido um ano de crescimento no
80000 numero de processos de protecéo juridica,

o desde 2017 que se tem vindo a assistir a uma
invergéo da tendéncia, verificando-se também
em 2020 um registo descrescente de pedidos.
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Face ao periodo homoélogo, em 2020, verificou-
se um decréscimo de 26,2%, que representa -
43.431 pedidos de protegéo juridica.
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pedidos entrados, exceto, em 2016 em que a
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_ Em 2020, registou-se um decréscimo de
Deteroos ——Fedis 25,5% nos processos deferidos.
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes

Figura 24 - Evolugdo do numero de agoes de Fiscalizagao e apuramentos
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Também no que respeita ao volume de
10,500 22 500 contribuicdbes apuradas se verificou um
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2. Breve Analise dos Resultados
Indicadores de Avaliagdo e Responsabilizagao

Quadro 107 - Tendéncia dos indicadores de avaliagdo e responsabilizagao

Indicadores 2018 2019 2020 Tendéncia

EFICACIA

% de respostas sociais acompanhadas 45% | 42% @ 55% "

% Protocolos pagos no més na. | 100%  100%

N° Total de processos concluidos em agbes de fiscalizag&o a contribuintes 7.600  7.770 | 5.524 v

N° de processos inquérito crime concluidos 1.858 | 1.771 | 1.579 v

% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc na. | 96% | 97% "

% de processos de fiscalizagéo a beneficiarios de prestagdes, com origem reativa (PEDINT ou denun- 85 83% | 96% 'Y
cias), tratados no prazo de 70 dias ° °

Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de 100% | 100% | 67% v

convocaveis

EFICIENCIA

Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida gerada) 98% | 96% | 100% "
Taxa de eficacia tratamento de reclamagées notas de reposigéo (exclui @mbitos AS e PF) na. | 89% | na. x
Taxa de atendimento nos canais n&o presenciais na. | 85% | 96% "
% NISS com password de acesso a SSD na. | 50% | 56% "
% NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ na. | 14% | 18% "
Taxa de Execugédo das Medidas SIMPLEX na. | 100% [ J
% Trabalhadores com formagao 69% | 69% @ 48% (7
indice de satisfagdo dos trabalhadores: conciliagéo vida profissional com a vida familiar na. | 72% | 72%

Taxa de trabalhadores avaliados pelo Programa de Saude Ocupacional na.  63%

N.° de participantes em ac¢des de formagéo em regime de e-learning n.a. | 5.596
QUALIDADE

% de requerimentos prestacdes de solidariedade e protegao familiar deferidos no prazo na.  89% | 86% v
% de requerimentos prestagdes de imediatas sistema previdencial deferidos no prazo n.a. 97% | 7%

% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias 75% | 85% | 86%

Taxa de concluséo face ao fluxo de requerimentos entrados (pensdes de velhice, invalidez e sobrevivén-
cia)
Taxa de incidéncia de pendéncias de longo prazo nas pensdes de velhice, invalidez e sobrevivéncia

na.  119% [

0,
(excluindo requerimentos ndo dependentes do ISS) na. | 27% ¢
Pontuacéo obtida nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigco n.a. 3,30 [ ]
Taxa de cobertura de servigos de apoio eletronicos com utilizagéo assistida n.a. 75% [
indice de satisfagéo global dos Contribuintes Estratégicos na. 4,50 [ ]

Ir Positiva * Negativa Estavel @® Novo X | Anulado
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Recursos Financeiros

Figura 25 - Tendéncia da Despesa 2005 a 2020
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Figura 26 - Racio Despesas Administragao / Total Despesa
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Figura 27 - Recursos Financeiros (Milhoes €) - Execugao 2020
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Recursos Humanos

Figura 28 - Evolugao dos Recursos Humanos 2005 a 2020
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Figura 29 - Recursos Humanos Pontos (milhares) - Execugao 2020
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3. Autoavaliagao

O contexto da pandemia da COVID-19 revelou-se como um grande desafio para muitos organismos do
Estado e, também o ISS, IP. foi confrontado com a urgéncia de novas respostas em muitas das suas
competéncias, do acompanhamento as respostas sociais ao célere processamento de novas prestacoes.

Pese embora esta situagédo, e decorrente dos ajustamentos efetuados em termos de planeamento, o
desempenho do ISS, IP foi globalmente acima do planeado, registando-se um grau de concretizagao
global de 151%. As taxas de realizagdo dos pardmetros QUAR oscilaram entre um maximo de 297%,
juntificado pelo exponencial crescimento da formagao em regime de e-learning, € um minimo de 105%.
Ordenando as taxas de realizagdo por ordem decrescente verifica-se que o centro da distribuicao
corresponde a uma taxa de realizacao de 120%.

____________________________________________________________________________________________________________]
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Figura 30 - Taxa de realizagcao por objectivo
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Fonte: Portal Planear e controlar a Gestéo no ISS, IP

A utilizagdo dos recursos financeiros ligeiramente acima do planeado, com uma execucéo de 109,5%
dos recursos previstos

A utilizagdo dos recursos humanos abaixo acima do planeado, com uma execugédo de 96,1% da
pontuagéo planeada.

Registou-se uma evolugao positiva em 69% dos indicadores em comparagao com 2019.

Os parametros da Eficacia e da Eficiéncia foram superados, tendo sido cumprido o paradmetro da
Qualidade.

O ISS, IP dispbe de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho
comprovadamente fidedignos, realiza extensas auditorias internas e existe um Plano de Gestédo de
Riscos.

O ISS, IP cumpre a sua orientagao estratégica e a inovagao e aperfeicoamento continuo fazem parte
da sua cultura e filosofia.

—

Pag. 240 ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Figura 31 - Pagina de publicagdo do PAISS

4. Men¢ao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propde a mencao “Desempenho Bom”. No anexo 10, como ja referido,
apresenta-se a avaliagao final do QUAR.
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ANEXOS

1. Plano de Agéo do ISS, IP 2020 (v1.3)

2. Estrutura orgénica

3. Monitorizagdo Mensal do QUAR

4. Monitorizagdo Mensal do PAISS

5. Monitorizagdo Mensal dos Centros Distritais

6. Questionario de Avaliacdo do Sistema de Controlo Interno
7. Questionario Satisfagdo Trabalhadores

8. Questionarios Satisfagao Clientes

9.Balango Social do ISS, IP 2020

10. Avaliagao Final do QUAR

]
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Anexo 1
PAISS 2020 v1.3
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PREAMBULO

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e Relatorio de
Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestao e Avaliacdo do
Desempenho na Administracéo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, |.P. (adiante designado por ISS, IP)
apresenta o seu Plano de Agao referente ao ano de 2020.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma sumaria, a visdo, missao, orientacbes
estratégicas e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2020 do ISS, IP.

O documento foi elaborado de forma articulada com as orientagdes estratégicas para a area da seguranga
social definidas no Programa do XXIlI Governo Constitucional, nas Grandes Opgdes do Plano 2020-2023, no
Programa Nacional de Reformas - Mais Crescimento, Melhor Emprego e Maior Igualdade e nos Obijetivos e
Prioridades Estratégicas definidas pelo Conselho Diretivo do ISS, IP.
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AE........... Arquitetura e Engenharia
A AF ... Area Funcional
AP .o Administragao e Patriménio
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B BREP......... Beneficiario Responsavel pela Execugdo das
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Contribuigdes
Casas de Acolhimento
c Conselho Diretivo
Centros Distritais de Seguranca Social
Contribuintes Estratégicos
Caixa Geral de Aposentagdes
Departamento de Administragéo e Patriménio
Departamento de Comunicagdo e Gestdo do
Cliente
DDS........... Departamento de Desenvolvimento Social
D DF........ Departamento de Fiscalizagao
DGCF......... Departamento de Gestéo e Controlo Financeiro
DPC........... Departamento de Prestacdes e Contribuicdes
F FISC.......... Fiscalizacao
GAGI.......... Gabinete de Analise e Gestéo da Informagao
GAJC......... Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso
G GAQGR.... Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdao de
Risco
GC.ovreene Gestor do Contribuinte
1dQ...cooeee Identificacéo e Qualificagcao
IEFP, IP ..... Instituto do Emprego e da Formacéo Profissional,
I.P.
! IGFSS, IP... Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social,
I.P.
I, IP........... Instituto de Informatica, I.P.
J JC.. Juridico e Contencioso
N NISS....... Numero de Identificagdo da Seguranca Social
MTSSS ...... Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social
O OE........ Objetivo Estratégico
Prestacdes )
Plano de Atividades da Area Funcional
Plano de Acgéo do ISS,IP
Prestacdes e Contribui¢cdes
P Prestacdes Diferidas

Prioridade Estratégica

Pedido de Intervencao

Planeamento e Estratégica

Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego

Q QUAR..... Quadro de Avaliagédo e Responsabilizagao
RAISS........ Relatério de Atividades do ISS, IP

R RH....cooovee Recursos Humanos
RL .cooeeieen Respostas sociais Licenciadas
RNCCI ....... Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados
SAAS ......... Servicos de Atendimento e Acompanhamento
S Social
SC.cvven Servicos Centrais
T TCuroee. Tutelar Civel
U UAP ........... Unidade de Apoio a Programas
UCE........... Unidade de Contribuintes Estratégicos

SIGLAS E ACRONIMOS

AGORA...... Projeto  “Agilizar, Gerir, Organizar, Relacionar,

Automatizar
AQGR........ Auditoria, Qualidade e Gestéo de Risco
ATT . Apoio Técnico Tribunais
AlS............. Acordos de Intervengéo Social

Comunicacgao e Gestao do Cliente

... Contrato de Insercéo

Centro Nacional de Pensdes

.. Comissdo Nacional de Protegdo das Criangas e
Jovens em Risco

CSl............. Complemento Solidario para Idosos

DPRP......... Departamento de Protecdo contra os Riscos
Profissionais

DRH........... Departamento de Recursos Humanos

DSS........... Diretores de Seguranca Social

DS....oes Desenvolvimento Social

DROP ........ Projeto “Declaragbes de Remuneragéo Oficiosas e

Parentalidade”

... Gestéo e Controlo Financeiro
Gabinete de Planeamento e Estratégia

GRI............ Gestéo das Relagdes Internacionais

Instituicdo Particular de Solidariedade Social
Coordenacéo Internacional

Instituto da Seguranga Social, I.P.
Incapacidade Temporaria Absoluta

NLI....cooeeee Nucleo Local de Intervengéo
OP .o Orcamento-Programa
PP Promogéo e Protecéo

PPCFECP.. Plano de Prevengao e Combate a Fraude e Evasao
Contributivas e Prestacionais

PPRCIC..... Plano de Prevencao dos Riscos de Corrupgéo e
Infragbes Conexas

PR Apoio a Programas

PS..s Pessoa Singular

PT2020...... Portugal 2020

... Riscos Profissionais
.. Respostas Sociais
Rendimento Social de Insergao

SSD........... Seguranga Social Direta

SVIT........... Servigo de Verificagdo de Incapacidades Temporarias
UCI ... Unidade de Coordenagéo Internacional
UTAE......... Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia
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APRESENTACAO

O ISS, IP é um instituto publico integrado na administragdo indireta do Estado, dotado de autonomia
administrativa e financeira, com personalidade juridica, patrimonio préprio e jurisdigdo sobre todo o territério
nacional (sem prejuizo das atribui¢cdes e competéncias das Regides Autbnomas dos Agores e Madeira).

A estrutura orgénica compreende:
» Servicos Centrais,
» Centros Distritais, e
» Centro Nacional de Pensdes

Os Servigos estao organizados em Areas Operacionais, de Administragdo Geral e de Apoio Especializado.

A SOCIAL, IP.

MISSAO, VISAO E VALORES

Garantir a protecao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo
os seus direitos, assegurando o cumprimento das obrigagoes
contributivas e promovendo a solidariedade social.

Missao

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

Visao

Humanismo Valorizamos as pessoas.
Etica Agimos com integridade.

Confianga Geramos confianca.

Valores

Respeito Respeitamos a diversidade.

Solidariedade Somos solidarios.
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TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTECAO

Sistema de Protecéao Social de Cidadania

Subsistema de acao social

Tem como objetivos fundamentais a prevencao e reparacdo de situagbes de caréncia e
desigualdade socioeconémica, de dependéncia, de disfungdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracdo e promocdo comunitarias das pessoas e o desenvolvimento
das respetivas capacidades.

Subsistema de solidariedade

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a comunidade, direitos
essenciais por forma a prevenir e a erradicar situagdes de pobreza e de exclusao, bem
como garantir prestagdes em situagdes de comprovada necessidade pessoal ou familiar,
nao incluidas no sistema previdencial.

Subsistema de protecao familiar

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

Sistema Previdencial

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

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 adesdo voluntaria individual, cuja
organizagao e gestédo € da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestagdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o refor¢o da
protecdo social dos beneficiarios.

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

Os regimes complementares de iniciativa individual sdo de instituicdo facultativa,
assumindo, entre outras, a forma de planos de poupanga reforma, de seguros de vida, de
seguros de capitalizagdo e de modalidades mutualistas.
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RECURSOS HUMANOS

2020 2019 2018 2017 2016

ISS,IP

(Dados a 31.dez do
ano anterior)

Masculino 1.363 1.346 1.336 1.326 1.322

Feminino 6.832 6.514 6.264 6.236 5.996

RECURSOS FINANCEIROS

2020 @ 2019 2018 2017 2016

‘24.596,23 23.889,82| 23.222,40| 22.269,14| 22.081,24

ostema de Protegdo Social de 776721 708833 694020 694202  6.91061
Acao Social 1.653,83 1.642,38 1.575,00 1.540,84 1.514,48
Solidariedade 4.032,17 3.969,40 3.977,30 4.279,63 4.270,64
Protecao Familiar 1.581,20 1.476,55 1.387,80 1.121,55 1.125,49
Sistema Previdencial 17.077,40 1655577  15.756,50  15.112,63  14.95691
Administracao 251,62 245,72 225,8 214,49 213,72

(1) Inclui Regimes Especiais. (2) Refere-se ao orgamento corrigido a data de 10/02/2020. O orgamento do ISS, IP de 2020 corresponde @o orgamento transitério até aprovacéo de
um Orcamento do Estado para 2020.

CADEIA DE VALOR
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

INT

Governo
Assembleia da Republica
Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranga
Social
Secretéria de Estado da Seguranca Social
Secretéria de Estado da Incluséo das Pessoas com
Deficiéncia
Provedor de Justica
Tribunal de Contas
Tribunais
Ministério Pablico
Conselho Superior de Magistratura

Orgaos de
Soberania e de
Estado
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e 0000 0 0 @ o0 AQGR
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e 0000 © 06 © 00 RH
o0 000 © 06 0 00 RP
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Contribuintes da Seguranca Social
Beneficidrios da Seguranca Social
Todas as Unidades Organicas do ISS, IP (Clientes
internos)

Clientes

o o0 0o 0000 © 0 ¢ 00 (GC
o oo o/000j0 @ 0 @86 o @ [ISC

® o606 006000 06 0 0 o0 IC

Trabalhadores Trabalhadores do ISS, IP

Instituto de Gestéo Financeira da SS, IP [ [ [J °
Instituto de Informética, IP ° [ ) ® ° [ ) () e o
Instituto do Emprego e Formac&o Profissional, IP
Caixa Geral de Aposentacdes )
Direcdo-Geral da Seguranca Social °
Casa Pia de Lisboa
Instituto Nacional de Reabilitagdo
Comisséo Nacional de Promogéo dos Direitos e
Protecéo das Criancas e Jovens
Santa Casa da Misericordia de Lisboa
Gabinete de Estratégia e Planeamento
Agéncia para a Modernizagéo Administrativa [ [ °
Inspecdes (MTSSS, IGF, DGO...)
Programas Operacionais
Autarquias
IPSS ou equiparadas e Fundacdes
Unides, confederagdes e federacdes representativas,
das instituicdes particulares de solidariedade social
equiparadas
Sindicatos e : 0
InstituicBes de seguranca social congéneres
estrangeiras
Parceiros Sociais [ [ ] [ [ ° ° [
Fornecedores e e [ °
Centros de Cultura e Desporto da Seguranca Social
CTT : e o : °
Ministério das Financas o °
Ministério da Educagéo [
Ministério da Salde
Ministério da Justica
Agéncia Nacional de Compras Publicas [ [

Institutos de Seguranca Social dos Acores e da
Madeira

Comisséo para a Cidadania e Igualdade de Género
Alto Comissariado para as Migracdes '
Servico de Estrangeiros e Fronteiras
Protecéo Civil )
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdémica

Parceiros

Orgéos de Comunicagéo Social
Cidadéos em geral

Sociedade

DS e e e e 0o 0 0 o

AE
AGI
AP
CE
CGC e @
FISC e|e
GCF
INT
JC
P
C
PD e @
PL
PR
RH
RP e e

AQGR
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PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO

Planeamento Estratégico P. Operacional

(Re)Definicao de Identificagdo de Criaggo do Plano Preparagdo do
Missao, Viséo e Requisitos de Definigdo de Estratégico e Preparagdo do E> PAISS
Objetivos Negécio Indicadores e M etas Comunicagéo de QUAR
Crientagdes dez

U

Preparacéo dos

Planos de
Atividades (PAF)
g q . = jan
Avaliagao Monitorizagao .
Andlise e Produgéo de Revis3o / Detalhe
Avaliagdo de <:| Desenvolvimento de <:| Acompanhamento <:| Informagdo de <:| Jornadas ADN <:| dos Planos de
Resultados Globais Planos de Agédo de Resultados Gestao # Planeamento Atividades
fev-dez fev-dez fev-dez fev
N -1 N
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez

QUAR, PAISS, PAF

Monitorizagao e avaliagdo mensal dos resultados

RAISS ano N -1

*% *%

* Analise acumulada global

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de Avaliagdo dos resultados globais antes

mar Departamento e Gabinete dos Servigos da conclusao do relatério de atividades CDesSC
Centrais
Avaliagao dos resultados, proposta de
set Inicio do processo de planeamento do ano melhoria, identificagdo de objetivos para o)

seguinte o ano seguintes e (re)validagdo do
Plano Estratégico
** Analise da gestao de topo
Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de
Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais

Acompanhamento de resultados dos
objetivos do ano e definicdo de planos CDeSC
de agdes corretivas

mai e jul
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ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Constituem orientagdes estratégicas para o ISS, IP, as definidas no Programa do XXII Governo Constitucional
para a area da seguranca social, designadamente as seguintes:

No dominio contributivo e prestacional:

* Implementar as medidas legislativas de valorizagéo real dos rendimentos dos pensionistas de escalbes
mais baixos de rendimentos, através da reposi¢cao do valor de referéncia do Complemento Solidario para
Idosos acima do limiar de pobreza;

» Concretizar a terceira fase da Prestacdo Social para a Incluséo;

* Implementar as medidas legislativas no ambito das presta¢des familiares, designadamente do abono de
familia até aos 6 anos;

* Melhorar os instrumentos de protegéo social dirigidos as familias monoparentais;

» Aprofundar a légica de partilha das licengas de parentalidade, incentivando os homens e admitindo a
conjugagao com trabalho a tempo parcial;

» Reforgar os modelos da licenca parental complementar e para assisténcia a filhos.

* Implementar as medidas legislativas dirigidas a imigrantes inseridos na sociedade portuguesa,
integrados no mercado de trabalho e que realizam contribui¢ées para a seguranga social.

No dominio do combate a fraude e evasao contributiva e prestacional e da fiscalizagao:

* Implementar as medidas estabelecidas nos planos de combate a fraude e evasdo contributiva e
prestacional;

* Implementar acées que promovam o aumento da eficiéncia do sistema na decisdo e pagamento das
prestagdes sociais e na cobranga das contribuigdes, de modo a diminuir o volume de pagamentos
indevidos, a aumentar a eficacia na cobranga de contribuicbes, bem como na cobranga de divida,
aumentando deste modo os recursos financeiros da seguranga social;

» Implementar medidas que permitam flexibilizar e reforgar os mecanismos de cobranga de divida;

* Implementar medidas que reduzam os montantes de pagamentos indevidos, bem como mecanismos que
promovam a eficacia do processo de recuperacdo de pagamentos indevidos que subsistam e a
compensacgao de débitos e créditos;

* Implementar as alteragbes que venham a ser introduzidas no processo de declaragdo de remuneragdes
a seguranca social, designadamente a implementagao de declaragdo de remuneragdes oficiosa;

 Direcionar a realizagdo de agdes de fiscalizagdo a contribuintes e a beneficiarios, apostando nos setores
de atividade com maior incidéncia de irregularidades e na selegdo de contribuintes e beneficiarios a
fiscalizar, com base em indicadores de risco;

» Reforgar a agdo do Servigo de Verificacao de Incapacidades, de modo a que sejam convocados a SVI
todos os beneficiarios com 30 dias de subsidio por doenga, bem como os beneficiarios com subsidio por
doencga ha mais de 60 dias apds subsisténcia de incapacidade para o trabalho.

No dominio da ag¢ao social e da cooperagao:

* Modernizar, simplificar e agilizar os instrumentos de regulagdo da economia social;
» Aprofundar e monitorizar o modelo de trabalho em rede no quadro da Rede Social, reforcando o
envolvimento dos diferentes atores e a equidade do modelo;
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* Implementar as medidas no ambito da descentralizagdo das competéncias para os municipios na area
da agao social;

 Participar na definicdo e implementacédo da nova Estratégia Nacional para a Inclusdo das Pessoas com
Deficiéncia;

* Promover uma abordagem integradora no combate a pobreza, articulando medidas sectoriais que devem
complementar-se entre si;

 Participar na definigdo e implementagéo de uma Estratégia Nacional de Combate a Pobreza;

» Concluir a execugao da Estratégia Nacional para a Integragao dos Sem-Abrigo;

* Colaborar na implementacdo de uma Bolsa Nacional de Alojamento Urgente, que assegure uma
resposta temporaria de recurso para as situagdes de emergéncia;

* Implementar as medidas legislativas de compatibilizagdo do Rendimento Social de Inser¢do com o
acesso ao mercado de trabalho;

* Implementar no terreno a expansao da rede de creches nos grandes centros urbanos, designadamente
através da articulagdo com os municipios;

» Reforgar as respostas de cuidados continuados integrados, garantindo a implementagéo de todas as
tipologias previstas na rede;

» Reforgar a cobertura e a adequacgao dos equipamentos e servigos direcionados para a populagdo mais
velha em territérios de baixa densidade;

» Reforgar os equipamentos e servicos de apoio as familias nos territorios onde a acessibilidade a esses
servigos € mais deficitaria;

* Implementar medidas de prestacao de cuidados de apoio social a pessoas em situagdo de isolamento
(social e/ou geografico) ou com elevado grau de dependéncia, essencialmente idosos e pessoas em
idade ativa com patologia mental;

» Implementar o complemento-creche, atribuindo a todos os portugueses que tenham filhos nas creches
um valor garantido e universal que apoie a comparticipagdo das familias no prego da creche a partir do
segundo filho;

» Assegurar a concretizagao plena e efetiva das medidas de apoio aos cuidadores informais previstas no
respetivo estatuto.

No dominio do atendimento ao publico e da interagdo com o cidadao:

» Garantir uma efetiva capacidade de resposta do atendimento ao publico, conciliando o atendimento
online com o atendimento telefonico, promovendo horarios de atendimento adaptados as necessidades
dos cidadaos, adequada cobertura territorial dos locais de atendimento presencial, tendo especial
atencdo ao universo de cidaddos com maior dificuldade de acesso aos restantes canais de atendimento;

* Promover a desmaterializagdo do atendimento ao publico, com especial enfoque no desenvolvimento do
atendimento online, criando as condi¢des para que este se assuma como canal privilegiado de acesso
ao sistema de seguranca social;

* Implementar medidas que contribuam para uma interagdo permanente entre os contribuintes e
beneficiarios e a segurancga social;

Constituem, ainda, orientagbes estratégicas do ISS, I.P., no plano do desenvolvimento organizacional:

—  Contribuir para a desburocratizacéo e simplificagdo de procedimentos na seguranga social;
— Desenvolver os recursos humanos do Centro Distrital reforcando a sua capacidade de resposta aos

desafios que se colocam ao instituto;
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Implementar programas de bem-estar no trabalho, que promovam a conciliagdo entre a vida pessoal e
familiar e a vida profissional;

Promover condicdes efetivas de conciliagdo entre o trabalho e a vida familiar e pessoal, incluindo o
teletrabalho, os horarios de trabalho, licengas e outros instrumentos de apoio a conciliagao;

— Aumentar a margem de acesso a gestéo flexivel dos horarios, como horarios reduzidos, concentrados, ou
teletrabalho, e dispensas de trabalho em situagbes de parentalidade e de apoio a familiares ou
dependentes;

— Dinamizar agdes de melhoria dos processos internos, de forma a aumentar a eficacia e a eficiéncia do
Centro Distrital e do Instituto da Seguranca Social, |.P.;

— Atuar de modo a promover a satisfagdo dos stakeholders do Instituto da Seguranga Social, I.P.;
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MEDIDAS SIMPLEX +

Projetos da Responsabilidade do MTSSS com intervengao do ISS, IP

DRI EE G i desFt,;'ri\rz:\‘t::ipriacjz da ‘ Descrigao
Medida Medida ) ¢
medida
Desmaterializar o requerimento de pedido de apoio judiciario para
pessoas singulares, permitindo que 0 mesmo seja entregue por via
= eletronica através da Seguranga Social Direta com comunicacéo do
. o essoas | . . . ~ . .
Apoio Judiciario T ~ respetivo estado aos sistemas de informagao de suporte a tramitagéo de
. #46 Administracao . ! C = )
Eletrénico L processos tribunais. Tornar mais célere a decisao referente ao pedido
Publica I ) P .
de apoio judiciario, mediante a verificagdo da condigédo de recursos
aferida pelo critério de insuficiéncia econémica, nos termos do Decreto-
lei n.° 120/2018, de 27/12.
Pessoas | Possibilitar a emissao oficiosa pela Seguranga Social da Declaracdo de
- Empresas | ~ .
DR Oficiosa #15 Administraco Remuneragdes (DR), sempre que a entidade empregadora, tendo
nisirag funcionarios inscritos, ndo a apresente.
Publica
Fundir a Declaragdo de Remuneragdes (Seguranga Social) e a
) Empresas | Declaragao Mensal de Remuneragdes (Autoridade Tributaria e
DR Unica #1 Administragao Aduaneira), recolhendo toda a informacgao a partir de uma declaragéo de
Publica remuneragdes Unica, mensal, apresentada junto da Seguranga Social,
que a transmitira a Autoridade Tributaria e Aduaneira.
M Pessoas | Garantir a comunicagao do valor da penséao por velhice no prazo
enos espera na Y ~ - . L
Penss #44 Administragcéo maximo de 60 dias aos beneficiarios que apenas tenham trabalhado em
enséo - . . . . .
Publica Portugal e a requeiram online através da Seguranga Social Direta.
PPSS - Pré-Pago Eprﬁsfgsa:s” Criar um cartao pré-pago que sirva de novo meio de pagamento,
na Seguranca #70 Pr = voluntario, célere e seguro, de prestagdes sociais pela Seguranga Social
. Administragcéo . L
Social o aos respetivos beneficiarios.
Publica
Empresas | Criar uma plataforma unica de comunicacédo a Seguranga Social, ao
Segurancga Social Pr = Fundo de Compensacgéao de Trabalho (FCT) e ao Fundo de Garantia de
#8 Administracao ~ : R
e Fundos 3 em 1 - Compensacao de Trabalho (FGCT) dos elementos relativos a
Publica ~ = ~
celebragao, alteracao e cessacao de contratos de trabalho.
Novo Portal da Cidadsos | erar um novo Portal da $egu[anga Social que fagllltg a prestagéo de
. #152 informacdes a todos os cidadaos e agentes econédmicos de uma forma
Segurancga Social Empresas . . .
simples, eficaz e eficiente.
Desenvolver um webservice para troca de informacao relativa a
comparticipagdo de medicamentos. Este servigo destina-se a agilizar a
= troca de informagao entre as Administragées Regionais de Saude e o
Gestéo de : . . .
L - . Instituto da Seguranga Social para financiamento das despesas com
Comparticipagdes Administragao . o o
#162 o medicamentos de pensionistas por doenga profissional. Pretende-se
na Doenca Publica o . o s
e contribuir para uma maior eficiéncia na despesa relativa a
Profissional N . N . I
comparticipagdo de medicamentos nesta area, através da criacdo de
uma lista de medicamentos associados a cada doenga profissional. [Em
colaboragéo com o Ministério da Saude]
Alargamento Alargar o atual Sistema de Informac&o de Assessoria Técnica aos
SIATT ao Tutelar #168 Cidadaos Tribunais (SIATT), em utilizagdo no &mbito da Protegédo de Criangas e
Civel Jovens, ao Regime Geral do Processo Tutelar Civel.
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Denominacgao da
Medida

N.°

Medida

Principais

destinatarios da

medida

‘ Descrigao

Criar nova funcionalidade na Seguranga Social Direta que possibilite a
consulta pelo cidaddo da sua carreira contributiva de forma integrada, ou

Carreira U oo : . .
o R seja, disponibilizagédo da carreira dos diferentes regimes (CGA,
ﬁ(t)gst]r;:g:va * #1T1 Cidadaos Segurancga Social, Pensdes no estrangeiro, pensdes do servigo militar
obrigatério e caixa dos advogados), com possibilidade de realizar
pedidos de atualizag&o da carreira contributiva.
eReA%:g%izzgzsss Associagoes, Desmaterializar o processo de inscricao das Instituicbes Particulares de
M . #172 Fundagdes ou Solidariedade Social (IPSS) e Associagdes Mutualistas (AM) e
utualistas + -7
. Coletividades averbamento.
simples
Cidadaos |
Gestio do AE?(;E:%ZL Implementar sol_ugéo de supqr}e ao relacionamento do Cidadéo. e/ou do
Relacionamento - #174 Fundagdes OLJ Agentq econoémico que permitira a mtegrggéo de to_dos 0s canais de
Vis3o 360 Coletividades | comunicacao, resultando numa viséo holistica do cidadao ou empresa e
Administraca o seu relacionamento com a Seguranga Social.
cao
Publica
Cidadaos |
Air;g)gizz%ils Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para gestao de
Gestao online de #175 Fundagdes OLJ conta bancaria, por parte de cidadaos e empresas, no que respeita a
conta bancaria Coletividades | pagamentos a realizar pela Seguranga Social ao cidaddo/agente
Admini ~ econdmico com validagéo da titularidade da conta bancaria.
ministragao
Publica
Pensdes + Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para
Proximas #177 Cidadaos apresentacao de pedidos de pensdes, permitindo ao cidadao

acompanhar o respetivo processo de atribui¢ao.

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), séo

consideradas pelo ISS,IP as Medidas Simplex + que vierem a ser integradas no planeamento do II,IP.
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Projetos em que o MTSSS colabora com interveng¢ao do ISS, IP

Responsavel

Denominacéao da

N.°

Principais
destinatarios da

Descrigao

Medida Medida medida
. Anexo SS Medida Simplificar o anexo SS a Declaracéo Modelo 3 do
Financas L Empresas IRS, dispensando a incluséao de informacgéo
simplificado #18
redundante.
Simplificar e fundir os processos de concessao de
vistos e de autorizagao de residéncia, sendo criado
um balc&o unico, junto de consulados e dos
o respetivos parceiros, visando que os cidadaos
Modernizagéo do . e
. . estrangeiros, que pretendam entrar em territorio
Estado e da Balc&o Unico do Medida . -
- ~ X Pessoas nacional para nele residir, apenas tenham de
Administracao Imigrante #3 : .
- contactar com uma entidade. Este regime
Publica s . i =
simplificado sera também usado para a concessao
de autorizagdes de residéncia junto do Servigo de
Estrangeiros e Fronteiras (SEF), quanto a cidadaos
que ja se encontrem em territério nacional.
Criar um webservice para automatizar a prova da
Cartdo de . situacéo de incapacidade e respetivo grau, para
Infraestruturas e . Medida . PR ~ :
. estacionamento Pessoas efeitos de atribuicao do cartdo de estacionamento
Habitagao #13 OGN
atestado para pessoas portadoras de deficiéncia
condicionadas na sua mobilidade.
. Cartbes urgentes Medida Pgs§oas |- Garantir entregas de cartdes de cidadao urgentes,
Justica . Administragao T ) . .
mais frequentes #28 Publica no proprio dia do pedido ou no dia seguinte.
Melhorar o funcionamento dos Espacos Cidadéo,
o adaptando-os as necessidades dos utentes,
Modernizagéo do ; .
N . Pessoas | designadamente reformulando o catalogo de
Estado e da Espacos Cidadao | Medida o ~ ; ;
- ~ ~ Administragdo | servigos para que estas estruturas de atendimento
Administracao de Nova Geragéo #23 . : e - .
o Publica presencial de proximidade prestem os servigos mais
Publica . oo
procurados de entre os disponibilizados pela
Administragao Publica.
Recorrer a ferramentas de inteligéncia artificial para
Modernizacdo do . . equilibrar a procura e a oferta de servigos publicos
Gestao Inteligente . . :
Estado e da ) Medida no canal presencial, sendo implementados
- = do Atendimento Pessoas ) ; ~ . o
Administragao . #99 mecanismos de simulagéo para avaliar a eficiéncia
S Presencial (glAp) . X .
Publica e os impactos do atendimento, num determinado
momento, e propor solugdes de melhoria.
Gerir, de forma integrada, o atendimento nos
Modernizacdo do LabAP - Pessoas | servicos publicos, com a criagdo de uma unidade
Estado e da Laboratério de Medida o . que, de forma permanente, monitorize, antecipe
- = ) Administracdo . ~
Administragao Atendimento #26 . constrangimentos e proponha soluc¢des para a
o S Publica ~ . .
Publica Publico promogao constante da melhoria no atendimento de
servigos publicos.
Disponibilizar um numero de telefone Unico, curto e
o facilmente memorizavel, que funcione como porta
Modernizacéo do . . ~
. de entrada e encaminhamento do cidad&o para
Estado e da . . = Medida . L = . .
- = Linha iCidadao Pessoas servigcos da Administragdo Publica. Esta linha deve
Administracao #7 ) ; o .
Publica ainda ser capaz de ajudar o cidadao nos servigos

solicitados com mais frequéncia, complementando
os canais telefénicos ja existentes.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 17




Plano de Agao do ISS, IP 2020

Responsavel

Denominacao da
Medida

N.°
Medida

Principais
destinatarios da

Descrigao

Modernizagéo do
Estado e da
Administracao
Publica

Mapa do Cidadao
a Medida

Medida
#24

medida

Pessoas |
Administragcéao
Publica

Desenvolver o Mapa do Cidadao, disponivel no
Portal ePortugal, para que este disponibilize
informacgao 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 emissado de senha
eletronica.

Modernizagéo do
Estado e da
Administracao
Publica

Notificagcdes
simples e
uniformes

Medida
#27

Pessoas |
Empresas

Simplificar e uniformizar a linguagem das
notificagdes, em modelos de documentos utilizados
pelos agentes de execucgdo, Autoridade Tributaria e
Aduaneira, Segurancga Social e oficiais de justica.

Coesao
Territorial

Plataforma
INTERIORIZAR

Medida
#114

Pessoas |
Empresas

Criar uma plataforma online, disponivel no Portal
ePortugal, que ajude a contrariar as baixas
densidades populacionais, institucionais e de
mobilidade associadas aos territorios do Interior,
com os objetivos [i] de agregar e divulgar dados
sobre areas empresariais, parques logisticos,
habitagcéo, educacgao, servigos de proximidade,
beneficios para empresas, ofertas de emprego,
entre outros; e [ii] de garantir a prestacédo 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 telecomunicagao.

Modernizacao do
Estado e da
Administragao
Publica

Portal da Familia

Medida
#47

Pessoas

Criacdo de uma area no Portal ePortugal em que
esteja concentrada informagéo sobre os apoios
sociais, nacionais e locais, destinados as familias
portuguesas e disponibilizar um simulador que
auxilie no acesso a informacgao ajustada a cada
caso.

Saude

Portal do Cuidador
Informal

Medida
#52

Pessoas

Desenvolver o Portal do Cuidador Informal,
disponivel de forma integrada no Portal ePortugal,
permitindo o acesso agregado a informacéo e
servicos digitais prestados pela Administragéo
Publica, especificamente no dominio das respostas
sociais e de saude, promovendo [i] a partilha de
boas praticas no dominio do Cuidador Informal e [ii]
0 acesso a elementos informativos e a recursos de
formagéao ou capacitagédo

Ciéncia,
Tecnologia e
Ensino Superior

Prova Escolar
Automatica no
Ensino Superior

Medida
#40

Pessoas

Criar um servigo de interoperabilidade para envio a
Segurancga Social da situagdo escolar do estudante
de ensino superior, dispensando-o de realizar,
anualmente, uma prova escolar.

Justica

Renovacao
automatica do
Cartao de Cidadao

Medida
#5

Pessoas |
Administragcéo
Publica

Permitir a renovagédo automatica de cartdes de
cidadao que nao 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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o 9 %
2 5 3 @
ki Indicadores = = s
o > S Q
o o 3
o [
% de atividades obrigatérias realizadas, com vista ao cumprimento dos objetivos do Programa CLDS 4G e
1141 o« L - + - 80% UAP
concretizagao dos indicadores fisicos
1.1.2 % de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC - + 94,60% 90% UAP
1.1.3 % de entregas dos produtos do FEAC asseguradas - + - 80% UAP
1.1.4 Tempo médio para integracdo nos CDist de requerentes de protegado internacional, com ARP - - - 30 DDS
121 % Processos Familiares Ativos com acompanhamento do SAAS - + 66,70% 65% DDS
1.2.2 % de Planos de Intervengao Concluidos pelo SAAS - + 84,50% 85% DDS
1.2.3 % Protocolos RSI renovados no prazo legal - + 20,10% 90% DDS
1.24 % Cuidadores Informais com acompanhamento do ISS,IP - + - Suspenso DDS
125 Y% Respostas sociais acompanhadas - + 42% 42% DDS
1.2.6 Taxa de satisfagdo das criancas e jovens abrangidos pelo Plano Casa - + - 85% DDS
o . L = S = ~
127 % de Unidades de Média D'u.ra<;a0 e Reabilitacéo e dfe Longa Duracéo e Manutengdo com acompanhamento " B 80% UGARNCCI
pelas ECL (grelha ou relatério de acompanhamento as unidades)
1.2.8 N°Total de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a Respostas Sociais - + 1.070 1.400 FISC
1.2.9 % de processos de contra-ordenagdes (Tutela e Regulagéo) do universo do ano decididos - + - Suspenso GAJC
1.2.10 Garantir visitas de acompanhamento as operacdes CLDS 4G - + - 67% UAP
o - — — - - —
131 % de processos com cal(?ulo de comparticipagao familiar para todas as tipologias comparticipadas pelo ISS,IP " B 75% UGARNCCI
na RNCCI, no prazo definido
1.3.2 % de protocolos pagos no més - + 100% 95% DDS
1.3.3  Grau cumprimento do calendario definido para implementacéo do processo de candidatura OP - - - 100% GPE
Grau cumprimento do calendario definido para implementagdo do processo de candidatura a investimento em
134 . . - - 100% GPE
equipamentos sociais
1.3.5 % de projetos do Novo PARES com empreitadas iniciadas - + - 45% UAP
2.1.1 % de requerimentos de prestagdes imediatas do sistema previdencial deferidos no prazo + 96,8% 95% DPC
2.1.1.1 % de requerimentos de Subsidio de Parentalidade deferidos até 30 dias + 95,3% 95% DPC
2.1.1.2 % de requerimentos de Subsidio de Desemprego deferidos até 20 dias + 98,0% 95% DPC
2.1.1.3 % de requerimentos de Subsidio de Doenca deferidos até 17 dias + 97,6% 95% DPC
212 % de requerimentos de prestagdes de solidariedade e protegao familiar deferidos no prazo de referéncia + 88,5% 87% DPC
2.1.2.1 % de requerimentos de Subsidio Social de Parentalidade deferidos até 30 dias + 92,9% 93% DPC
2.1.2.2 % de requerimentos de Subsidio Social de Desemprego deferidos até 30 dias + 96,9% 95% DPC
2.1.2.3 % de requerimentos de Abono de Familia deferidos até 25 dias + 86,1% 80% DPC
2.1.2.4 % de requerimentos de Rendimento Social Insercdo deferidos até 30 dias + 92,0% 92% DPC
2.1.2.5 % de requerimentos de Prestagédo Social para a Inclusédo deferidos até 50 dias + 73,4% 75% DPC
213 % derequerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual ao prazo de referéncia de 30 dias + 84,6% 85% CNP
214 Taxa de Eficacia dos processos DLA + 94,90% 85% ucCl
215 Tempo médio de conclus&o dos processos DLA + 21 30 UcCl
2.1.6 % Clnovos assinados até 45 dias ap6s o envio ao NLI + 77,70% 85% DDS
2.2.1 Taxade convocatdrias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vezo 5 ° nivel da bolsa de convocaveis + 99,0% 60% DPC
222 N.°de bgn_eﬁciérios vell'iﬁcados (manutelnl(;éo da majoragdo monoparental do abono de familia, face a . ) 180.000 DPC
composicéo do respetivo agregado familiar)
o —— - = — —
223 N. de'beneﬂma.rlos verificados (manutencgéo do valor das prestacdes de beneficiarios de RSI, face aos . ) 20.000 DPC
respetivos rendimentos)
224 % de pagamentos indevidos no total das prestagdes sociais pagas + 6,4% 6% DPC
225 % de convocatérias emitidas de processos em curso com ITA por Doenga Profissional + - 70% DPCRP
226 % de processos de contra-ordenagdes (Prestacional) do universo do ano decididos + - Suspenso GAJC
227 Taxa de. recuperagao .do .montante em saldo referente ao exercicio anterior das Prestagdes indevidamente . 33.4% 35% DGCF
pagas (imediatas e diferidas)
2.2.8 Montante de divida de Prestagdes Sociais participado (em % da divida criada) + 20,2% 25% DGCF
% de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou denuincias),
229 tratados no prazo fixado + 83% 90% FISC
(Ref.270 dias)
2.3.1 N°de processos concluidos em acdes de fiscalizagao a contribuintes + 7.770 5.800 FISC
o P - . . .
230 % de.proriessos dg ﬁs.oallzagao a f:ontnbulntes com origem proactiva concluidos, no total dos processos de . 59% 50% FISC
fiscalizagao a contribuintes concluidos
2.3.3 N°de processos de inquérito crime concluidos + 1.771 1.350 FISC
2.3.4 Montante da divida apurada associada aos processos inquérito crime concluidos + 68 60 FISC
2.3.5 % de processos de contra-ordenagdes (Vinculagao e Contributivo) do universo do ano decididos + - Suspenso GAJC
2.3.6 % de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc + 94,4% 95% UCE
237 Taxa Qe Eflca(‘,lla no tratamento das reclamacdes de notas de reposicdo N 85.0% Suspenso DPC
(exclui os ambitos AS e PF)
2.3.8 Taxa de redugdo dos erros das remuneracdes do ano corrente + - Suspenso DPC
2.3.9 Montante de divida de contribui¢cdes participado (em % da divida gerada) + 96,0% 95% DPC
2.3.10 % de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados + - 30% DPC
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0 3 2
2 . 5 3 Resultado 2
o Indicadores ° = ]
5 I E
o 2
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de processos de certificacdo de Doenca Profissional - + 59%
3.1.2 % Colaboradores do atendimento abrangidos por acdes de formagao especifica - + 81,0% 53% DCGC
3.1.3 Taxa de redugdo do stock de pendéncias dos processos da area internacional - + nd. 80% ucCl
3.1.4 Taxade atendimento da Linha Seguranga Social - + 75,0% 45% DCGC
3.1.5 Taxa de redugédo do stock de qualificagdes de TCO pendentes de registo (stock anos anteriores) - + - 90% DPC
3.1.6 Taxa de redugdo do stock das reclamacdes de Trabalhadores Independentes (stock anos anteriores) - + - 90% DPC
3.1.7 Taxa de redugao do stock dos pedidos de restituicdo de contribuigdes (stock anos anteriores) - + - Suspenso DPC
3.1.8 Taxa de concluséo face ao fluxo de requerimentos entrados (pensées de velhice, invalidez e sobrevivéncia) - + - 120% CNP
3.1.8.1 Taxa de conclus@o de processos de Prestacdes diferidas de ambito nacional - + - 110% CNP
3.1.8.2 Taxa de concluséo de processos de Prestacdes diferidas de ambito nacional - + - 110% CNP
319 Taxa dle incidénci~a de pendéncias de longo prazo nas pensdes de velhice, invalideze sobrevivéncia (excluindo . N ) 40% CNP
requerimentos ndo dependentes do ISS)
3.1.9.1 Taxa de redugao de pendéncias de Prestagdes Diferidas com mais de 90 dias de ambito Nacional - + - 70% CNP
3.1.9.2 Taxa de redugdo de pendéncias de Prestagdes diferidas c/mais de 180 dias de d&mbito nacional - + - 30% CNP
3.1.10 Taxa de Execugao das Medidas SIMPLEX - + - 90% GAGI
3.2.1  Grau de uniformizagédo e simplificagdo (GUS) de suportes - + - 85% DCGC
322 ::Gd(;er‘,r;)gmtos efetuados até ao prazo definido (preenchimento de lacunas nas carreiras contributivas, projeto . N . 70% DPC
3.2.3 Grau de implementagao das recomendacgdes das auditorias, por servigo - + 51,6% 54% GAQGR
3.24 Taxa de Eficacia Apoio Judiciario - + 82% 82% GAJC
3.2.5 Taxade Eficacia Fundo de Garantia Salarial - + 88,9% 85% GAJC
3.3.1 Pontuacéo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) - + 34 3,5 DCGC
3.3.2 % de recursos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido - + n.d. 70% GAJC
3.3.3 % de reclamagdes de divida concluidas - + - 88% DPC
3.3.4 % de NISS na Hora atribuidos a cidad&do estrangeiro até ao prazo maximo defenido - + - 90% DPC
335 % de{relatérios de atividade mensais dos Adidos de Seguranga Social apresentados até ao dia 15 do més . . ) 90% AD
seguinte
3.3.6 indice de satisfagdo global dos Contribuintes Estratégicos - + - 4,0 UCE
4.1.1 % de trabalhadores com formagao - + 69% 53% DRH
4.1.2 N°de agdes do programa QUALIFICArealizadas no ISS - + - 4 DRH
4.1.3 N.°de participantes em agdes de formagdo em regime de e-learning - + - 1.200 DRH
421 Indice de satisfagdo dos trabalhadores na dimens&o Cooperagéo e Comunicagdo - + 65,3 63 DRH
4.2.2 Indice de envolvimento dos trabalhadores - + 63,2 60 DRH
4.2.3 Taxade cumprimento do plano de modelagédo - + - 100% GAQGR
4.3.1 Indice de satisfagao global dos trabalhadores - + 68 65 DRH
4.3.2 Indice de satisfagdo dos trabalhadores na dimens&o conciliagdo da vida profissional, pessoal e familiar - + 72 75 DRH
4.3.3 Indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho - + 57,05 58 DAP
4.3.4 % de edificios do ISS com identificagéo e avaliagédo de riscos - + - 60% DRH
4.3.5 Taxa de trabalhadores avaliados pelo programa de Saude Ocupacional - + - 45% DRH
5.1.1 % de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ - + 13,6% 18% DCGC
5.1.2 Taxade atendimento nos canais n&o presenciais - + 85,3% 90% DCGC
5.1.3 Taxa de cobertura de servigos de apoio eletréonicos com utilizagédo assistida - + 69,8% 77% DCGC
514 % de NISS com password de acesso a SSD - + 49,5% 53% DCGC
515 Cobenura das Trocas Eletronicas dos SED através do projeto EESSI - Electronic Exchange of Social Security . . B 7 ucl
Information
5.2.1 Racio das Despesas Administragdo na Despesa Total - + 0,94% 1,00% DGCF
5.3.1 N.°veiculos elétricos na frota automével do ISS - + - 36 DAP
5.3.2 Taxa de Execucdo do Plano de Obras Anual - + - 85% UTAE
5.3.3 % de processos arquivados unicamente em suporte digital - + - 85% DAP
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INDICADORES POR OBJETIVO E PRIORIDADE ESTRATEGICA 2020

. . o .. Areas Funcionais
Objetivo Estratégico / Prioridade Estratégica Total

AD AE AGI AP AQGCCI CE CGC DS FISCGCF INT JC PC PD PL PR RH

1.1 Reforgar 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

2.1 Aumentar a eficacia das prestagoes sociais
reduzindo os prazos de deferimento e pagamento

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagées
sociais prevenindo a fraude e os pagamentos 1 2 1 4 1 9
indevidos

2.3 Combater a fraude e a evasao garantindo o
cumprimento das obrigagdes contributivas

> Reforgar ) conflanga - seguranga Socta! '.'.'.'n..n'nn....'ﬂ

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 satisfagdo das pessoas e das
empresas

4. Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho
organizacional

4.1 Desenvolver o potencial humano

4.2 Valorizar a cultura organizacional 1 2 3

4.3 Garantir um ambiente de trabalho feliz e
saudavel

> Horernizar & humanizar os serices .'.!lllnll"llllllln

5.1 Potenciar o acesso digital do cidadao aos
servigos

5.2 Assegurar a eficiéncia da gestao dos
recursos

5.3 Aumentar a sustentabilidade ambiental

AE AGI AP AQGCCI CE CGC DS FISCGCF INT JC PC PD PL PR RH

Total
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Prioridades Estratégicas

1.1 Reforcar o combate a pobreza e desigualdades
1.2 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

1.3 Reforcar o acesso a servigos e equipamentos

Promover a coesao social e a inclusao
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Promover a coesao social e a inclusao OE 1

Reforgcar o combate a pobreza e desigualdades PE 1.1

% de atividades obrigatérias realizadas, com vista ao cumprimento dos objetivos do Programa

L i o Met 9 Histori
CLDS 4G e concretizagcao dos indicadores fisicos eta 80% storico
1] Férmula (N° de atividades obrigatdrias concretizadas/N® de atividades obrigatérias aprovadas)*100 Sup 85% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel UAP QUAR 2018 -
X . . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 -
% de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC Meta 90% Histérico
o PP . o P h
Férmula (n. de*destmatanos finais abrangidos pelo FEAC / n.° de destinatarios previstos em AVISO Sup 100% 2019 94.6%
11.2 FEAC)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Semestral Responsavel UAP QUAR 2018 129,1%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist |\E/|i¥%ss 2017 90,9%
% de entregas dos produtos do FEAC asseguradas Meta 80% Histérico
e Formula (N.° de entregas asseguradas/N.° de entregas dos planeadas)*100 Sup 95% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel UAP QUAR 2018 -
X . . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 -
Tempo médio para integragao nos CDist de requerentes de protecao internacional, com ARP Meta 30 Histérico
oy Formula N° médio de dias entre a sinalizag&o e a integragao Sup 27 2019 -
Periodicidade 01.jan-31.dez Monitorizagéo Anual Responsavel DDS QUAR 2018 -
X . . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade -) CDist X MTSSS 2017 -
Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais PE 1.2
% Processos Familiares Ativos com acompanhamento do SAAS Meta 65% Histérico
o o . o
Formula (N.°de processos famllllares ativos com plano ou pro*grama com acompanhamento / N.° de Sup 75% 2019 66.7%
1.21 processos familiares ativos com plano ou programa)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DDS QUAR 2018 58,4%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X I\E/Ii')l('céSS 2017 615%
% de Planos de Intervencado Concluidos pelo SAAS Meta 85% Histérico
e Férmula (N.° AIS efetivamente concluidos / N° AIS concluidos)*100 Sup 94% 2019 84,5%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DDS QUAR 2018 70,9%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X I\E/Ii')l('céSS 2017 62,1%
% Protocolos RSI renovados no prazo legal Meta 90% Histérico
o) Férmula (N.° Protocolos RSI renovados no prazo legal / N.° total Protocolos RSI renovados)*100 Sup 99% 2019 20,1%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DDS QUAR 2018 77,1%
X A . . . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 -
% Cuidadores Informais com acompanhamento do ISS,IP Meta Suspenso Histérico
Fo (N.° de cuidadores informais com acompanhamento do ISS,IP / N.° de cuidadores informais
ormula . . " Sup Suspenso | 2019 -
1.2.4 reconhecidos no ambito do ECI)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DDS QUAR 2018 -
X o . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 -
% Respostas sociais acompanhadas Meta 42% Histérico
. Férmula (N.° Respostas sociais acompanhadas / N.° Respostas sociais a 31/12/n-1)*100 Sup 47% 2019 42,0%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DDS QUAR 1 2018 45,0%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X I\E/Ii')l('céSS 2017 48,1%
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Taxa de satisfagdo das criangas e jovens abrangidos pelo Plano Casa Meta 85% Historico
o 1 H H A (] 1 H 1
Formula (N° de criancas fjovens com avaliagdo >3 / N° de criangas e jovens abrangidos com resposta Sup 94% 2019 )
1.2.6 ao questionario)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Pontual  Responsavel DDS QUAR 2018 -
: . ’ o, ’ ’ Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 -
% de Unidades de Média Duracéo e Reabilitacdo e de Longa Duracdo e Manutencdo com o o
- . N Meta 80% Histérico
acompanhamento pelas ECL (grelha ou relatério de acompanhamento as unidades)
127 Formula (N° de visitas de acompanhamento realizadas pelas ECL/ N° Total de visitas esperadas)* 100  Sup 90% 2019 -
Periodicidade 01.jan-31.dez Monitorizagdo ~ Semestral Responsavel UGARNCCI QUAR 2018 -
) S ’ o, ’ ’ Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 -
N° Total de processos concluidos em agées de fiscalizacdo a Respostas Sociais Meta 1400 Historico
A0 Formula N° de processos concluidos em agdes de fiscalizagdo a Respostas Sociais Sup 1540 2019 1070
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel DF QUAR 2018 1025
) S ’ ° ’ ’ Eixo
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 1487
% de processos de contra-ordenagdes (Tutela e Regulagédo) do universo do ano decididos Meta Suspenso Histérico
Fo (N° de Processos de CO (Tutela e Regulagdo) do universo do ano decididos / N° de Processos
érmula N . n Sup Suspenso | 2019 -
1.2.9 de CO (Tutela e Regulagéo) do universo do ano)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel GAJC QUAR 2018 -
: ST ’ o, ’ ’ Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 -
Garantir visitas de acompanhamento as operagées CLDS 4G Meta 67% Historico
o A H o A
Formula (N. ‘de alg:oes de acompanhamento realizadas/ N.° de acdes de acompanhamento a Sup 79% 2019 )
1.2.10 realizar)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Anual Responsavel UAP QUAR 2018 -
) S ’ o, ’ ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Reforgar o acesso a servigos e equipamentos PE 1.3
% de processos com calculo de comparticipagao familiar para todas as tipologias comparticipadas o e
n Meta 75% Histérico
pelo ISS,IP na RNCCI, no prazo definido
o A el A N o
Formula (N’. processos com lClaIcuI~o (1e comparticipagao no prazo definido/ n.° de processos com Sup 85% 2019 )
1.3.1 Calculo de Comparticipac&o)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Trimestral Responsavel UGARNCCI QUAR 2018 -
) A ) o, ) ’ Eixo R
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTsss 2017
% de protocolos pagos no més Meta 95% Histérico
e Formula (N.° de protocolos pagos no més / n.° de protocolos em condigdes de pagamento)*100 Sup 100% 2019 100%
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Anual Responsavel DDS QUAR 2 2018 -
) A ) o, ) ’ Eixo R
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
Grau cumprimento do calendario definido para implementagao do processo de candidatura OP Meta 100% Histérico
) Formula (Somatdrio do n.° de dias executado / Somatério do n.° de dias planeado) *100 Sup 90% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Trimestral Responsavel GPE QUAR 2018 -
) A ) o ) ’ Eixo R
Tipo Eficiéncia Unidade %o Polaridade (-) CDist MTSSS 2017
F;rau qumprlmento d(_) calendario de.flrudo para implementagao do processo de candidatura a Meta 100% Histérico
investimento em equipamentos sociais
V] Formula (Somatdrio do n.° de dias executado / Somatério do n.° de dias planeado) *100 Sup 90% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Trimestral Responsavel GPE QUAR 2018 -
) A ) o ) ’ Eixo R
Tipo Eficiéncia Unidade %o Polaridade (-) CDist MTSSS 2017
% de projetos do Novo PARES com empreitadas iniciadas Meta 45% Histérico
195 Formula (N.° de projetos aprovados com empreitadas iniciadas/N.° de projetos aprovados)*100 Sup 55% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Anual Responsavel UAP QUAR 2018 -
; S ’ o, ’ ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
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Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social

Prioridades Estratégicas

2.1 Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos
de deferimento e pagamento

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude
e 0s pagamentos indevidos

2.3 Combater a fraude e a evasdo garantindo o cumprimento das
obrigagdes contributivas
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Garantir a sustentabilidade da Seguranc¢a Social OE 2

Aumentar a eficacia das prestagoes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento P E 2.1

% de requerimentos de prestacdes imediatas do sistema previdencial deferidos no prazo Meta 95% Histérico
] Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 100% 2019 96,8%
h Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel DPC QUAR 19 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
% de requerimentos de Subsidio de Parentalidade deferidos até 30 dias Meta 95% Histérico
A Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 98% 2019 95,3%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 19 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
% de requerimentos de Subsidio de Desemprego deferidos até 20 dias Meta 95% Histérico
1 Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 98% 2019 98,0%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 19 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
% de requerimentos de Subsidio de Doenca deferidos até 17 dias Meta 95% Histérico
e Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 100% 2019 97,6%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 19 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
:/;f:(:ér:g:erimentos de prestacées de solidariedade e protecao familiar deferidos no prazo de Meta 87% Histérico
o Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 96% 2019 88,5%
h Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel DPC QUAR 18 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
% de requerimentos de Subsidio Social de Parentalidade deferidos até 30 dias Meta 93% Histérico
T Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 95% 2019 92,9%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 18 2018 90,3%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X |\E/|i¥%ss 2017 86,9%
% de requerimentos de Subsidio Social de Desemprego deferidos até 30 dias Meta 95% Histérico
A5 Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 98% 2019 96,9%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 18 2018 91,1%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X |\E/|i¥%ss 2017 884%
% de requerimentos de Abono de Familia deferidos até 25 dias Meta 80% Histérico
A58 Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 85% 2019 86,1%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 18 2018 73,3%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X |\E/|i¥%ss 2017 62,8%
% de requerimentos de Rendimento Social Insergdo deferidos até 30 dias Meta 92% Histérico
Y Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 95% 2019 92,0%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 18 2018 91,0%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X R 2017 -
% de requerimentos de Prestacdo Social para a Inclusao deferidos até 50 dias Meta 75% Histérico
A Férmula (N° de requerimentos deferidos no prazo de Ref? / Total de requerimentos deferidos)*100 Sup 84% 2019 73,4%
o Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 18 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X 2017 -
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é‘;:se requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual ao prazo de referéncia de 30 Meta 85% Histérico
Formula (N’umero de requerlmentos com Eempo de deferimento inferior ou igual ao prazo de referéncia / Sup 95% 2019 84.6%
213 Numero total de requerimentos) * 100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel CNP QUAR 20 2018 75,0%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 72,2%
Taxa de Eficacia dos processos DLA Meta 85% Historico
o It o ' it +
Formula (l\i de processos DLA conclyldos/*(N total de processos DLA pendentes no final do periodo Sup 95% 2019 94.9%
21.4 N° de processos DLA concluidos))*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Mensal Responsavel ucCl QUAR 2018 -
) S ’ o, ’ ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Tempo médio de conclusdo dos processos DLA Meta 30 Historico
N Formula Somatério n.° de dias da entrada a conclusdo / Somatdrio do n°® processos Sup 27 2019 21
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Mensal Responsavel ucCl QUAR 2018 -
: . ’ ° ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
% Cl novos assinados até 45 dias ap6s o envio ao NLI Meta 85% Historico
o Foérmula (N° CI novos com assinatura até 45 dias apds o envio ao NLI / N° Cl novos assinados)*100 Sup 94% 2019 77,7%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal * Responsavel DDS QUAR 2018 62,7%
: . ’ o, ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017

*Suspensao da monitorizagdo a fevereiro, isolando o contexto de pandemia.

Incrementar a eficiéncia das prestagoes sociais prevenindo a fraude e os pagamentos indevidos P E 2.2

Taxa de convocatorias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de

L. Meta 60% Histérico
convocaveis
PO - o : o - P o :
Férmula [N primeiras Conllocatonas para SVIT (5° nivel) / N° Beneficiarios primeira vez SVIT (5° nivel) Sup 66% 2019 99.0%
2.2.1 Distintos no Ano] * 100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal ¥ Responsavel DPC QUAR 7 2018 100,0%
X o . . . Eixo
0,
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 99,0%
r — — = " = —
[‘l. de ben_ef~ICIar|os verlf_lcados (manuteng{ao da majoracao monoparental do abono de familia, face Meta 180.000 Historico
a composicao do respetivo agregado familiar)
e Formula N.° de beneficiarios verificados Sup 200.000 2019 -
Periodicidade jan-set Monitorizagdo  Anual Responsavel DPC QUAR 2018 -
) o . ° ) ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
r — — = = —
N.° de ben(_efICIarlos yerlflcados (manutengao do valor das prestagoes de beneficiarios de RSI, face Meta 20.000 Historico
aos respetivos rendimentos)
9 Formula N.° de beneficiarios verificados Sup 22.000 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Anual Responsavel DPC QUAR 2018 -
) o . ° ) ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
% de pagamentos indevidos no total das prestacdes sociais pagas Meta 6,0% Histérico
Y Férmula (Total de pagamentos indevidos/Total de Prestagdes Sociais Pagas)*100 Sup 5,0% 2019 6,4%
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
X . . . . Eixo
0, -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X MTSSS 2017
% de convocatoérias emitidas de processos em curso com ITA por Doenca Profissional Meta 70% Historico
T Férmula (N.° de convocatorias emitidas / N.° de processos em curso com ITA por DP)* 100 Sup 7% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DPRP QUAR 2018 -
X o . . . Eixo
0, -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017

*Suspensao da monitorizagao a fevereiro, isolando o contexto de pandemia.
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% de processos de contra-ordenacées (Prestacional) do universo do ano decididos Meta Suspenso Histérico
. (N° de Processos de CO (Prestacional) do universo do ano decididos / N° de Processos de CO
Férmula X . " Sup Suspenso | 2019 -
2.2.6 (Prestacional) do universo do ano)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel GAJC QUAR 2018 -
X . . o . . Eixo R
Tipo Eficacia Unidade %o Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Taxa de recuperagdo do montante em saldo referente ao exercicio anterior das Prestacoes o s
. X X . i Meta 35% Historico
indevidamente pagas (imediatas e diferidas)
. Férmula gl:’(r)%stagoes indevidamente pagas / montante recuperado prestagdes atribuidas indevidamente) Sup 39% 2019 33.4%
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo Mensal Responsavel DGCF QUAR 2018 34,4%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist ,\Eﬁ%ss 2017 33,0%
Montante de divida de Prestag6es Sociais participado (em % da divida criada) Meta 25% Histérico
90 Férmula (Montante de divida de Prestagdes Sociais participado / Montante de divida criada)*100 Sup 28% 2019 20,2%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DGCF QUAR 2018 15,9%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist ,\Eﬁ%ss 2017 10,1%
% de processos de fiscalizagao a beneficiarios de prestacées, com origem reativa (PEDINT ou o s
AR g Meta 90% Historico
denuncias), tratados no prazo fixado
910 Férmula (N.° de processos tratados no prazo / N.° de processos tratados)*100 Sup 99% 2019 83,2%
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DF QUAR 6 2018 84,4%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist X E 2017 -
Combater a fraude e a evasao garantindo o cumprimento das obrigacoes contributivas P E 2.3
N° de processos concluidos em agoes de fiscalizagdo a contribuintes Meta 5.800 Historico
Y Formula N° de processos concluidos em agdes de fiscalizagédo a contribuintes Sup 6.710 2019 7.770
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel DF QUAR 3 2018 7.600
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 7.676
% de processos de fiscalizagao a contribuintes com origem proactiva concluidos, no total dos o s
N o - . Meta 50% Histérico
processos de fiscalizacdo a contribuintes concluidos
o ST - . ] . o
Férmula (N. _de processos de f!scgl|za9ao a C(’)ntnb:mtes com origem proativa concluidos / N° Processos Sup 55% 2019 58.8%
2.3.2 de fiscalizag&o a contribuintes concluidos)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DF QUAR 2018 54,3%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 50,3%
N° de processos de inquérito crime concluidos Meta 1.350 Historico
e Formula N° de processos de inquérito crime concluidos Sup 1.595 2019 1.771
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel DF QUAR 4 2018 1.858
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 1.975
Montante da divida apurada associada aos processos inquérito crime concluidos Meta 60 Histérico
e Formula Montante da divida apurada associada aos processos inquérito crime concluidos Sup 66 2019 68
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DF QUAR 2018 75
Tipo Eficacia Unidade M€ Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 71
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% de processos de contra-ordenacgées (Vinculagédo e Contributivo) do universo do ano decididos Meta Suspenso Histérico
Férmula (N° de Processos de CO (Vinculagéo e Contributivo) do universo do ano decididos / N° de su Suspenso | 2019 B
235 Processos de CO (Vinculagéo e Contributivo) do universo do ano)*100 P P
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel GAJC QUAR 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X ,\Eﬁ%ss 2017 -
% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc Meta 95% Histérico
NG Férmula (N.° contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc / N° contribuintes estratégicos)*100 Sup 100% 2019 94,4%
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel UCE QUAR 5 2018 95,2%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist ,\Eﬂiféss 2017 99,7%
Taxa d_e Eflcac!a no tratamento das reclamagoes de notas de reposicao Meta Suspenso Histérico
(exclui os ambitos AS e PF)
o Hf o 1 i (]
Férmula (N° de processos gonclu:dos/ (N° total de processos pendentes no final do periodo + N° de Sup Suspenso | 2019 85.0%
237 processos concluidos))*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 9 2018 73,8%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist X ,\Eﬁ%ss 2017 65,0%
Taxa de reducao dos erros das remuneragées do ano corrente Meta Suspenso Histérico
. (N° de erros das remuneragdes corrigidos no més / N° de erros das remuneragdes entrados no
Férmula PR Sup Suspenso | 2019 -
238 més)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Semestral Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X 2017 -
Montante de divida de contribui¢ées participado (em % da divida gerada) Meta 95% Histérico
90 Férmula (Montante de divida de contribuigdes participado / Montante de divida gerada)*100 Sup 99% 2019 96,0%
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 8 2018 98,0%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist |\E/|i¥%ss 2017 93,8%
% de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados Meta 30% Histérico
o - . . i o -
Férmula (N.° de contribuintes dgvedoreIs en'lfase pré-executiva notificados / N.° de contribuintes Sup 35% 2019 B
2.3.10 devedores em fase pré-executiva )*100
Periodicidade mai-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist B s 2017 -
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Prioridades Estratégicas

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

3.3 Aumentar a satisfagcdo das pessoas e das empresas

Reforcar a confianca na Seguranca Social
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Reforgar a Confianga na Seguranga Social OE 3

Melhorar a qualidade e a capacidade de resposta ao cidadao P E 3.1

Taxa de redugao do stock de pendéncias de processos de certificagdo de Doenca Profissional Meta 59% Historico
N Foérmula (N.° de processos do stock DP concluidos / n.° de processos do stock DP a 31/12/N-1)*100 Sup 65% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DPRP QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
% Colaboradores do atendimento abrangidos por agdes de formagao especifica Meta 52,.5% Historico
o H A ifi o
Férmula (N. dg colabgradores do atendimento com formacéo especifica / N.° de colaboradores do Sup 57.8% 2019 81.0%
3.1.2 atendimento)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DCGC QUAR 2018 65,1%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 58,30%
Taxa de redugéo do stock de pendéncias dos processos da area internacional Meta 80% Historico
i Foérmula (N.° de processos do stock encerrados / n.° de processos do stock a 31/12 n-1)*100 Sup 90% 2019 n.d.
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel ucCl QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de atendimento da Linha Seguranga Social Meta 45% Historico
A Foérmula (N.° de chamadas atendidas / N.° de chamadas oferecidas)*100 Sup 47% 2019 75,0%
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DCGC QUAR 2018 84,5%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 53,5%
Taxa de reducao d.o stock de qualificagées de TCO pendentes de registo Meta 90% Histérico
(stock anos anteriores)
Fé [(N° de requerimentos pendentes de registo a 31dez - N° de requerimentos pendentes de o
ormula ) > b ) - # Sup 99% 2019 -
31.5 registo referentes ao stock no més) / N° de requerimentos pendentes de registo a 31dez]*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de redugao (.10 stock das reclamagoes de Trabalhadores Independentes Meta 90% Histérico
(stock anos anteriores)
((N° de reclamacgdes de Tl pendentes de conclusédo a 31dez - N° de reclamacgdes de Tl
Férmula pendentes de concluséo referentes ao stock no més) / N° de reclamagdes de Tl pendentes de  Sup 99% 2019 -
3.1.6 conclusio a 31dez)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X l\EAi?%ss 2017 -
Taxa de redugao do stock dos pedidos de restituicao de contribui¢cdes (stock anos anteriores) Meta Suspenso Historico
((N° de pedidos de restituigdo de contribuicdes pendentes de registo a 31dez - N° de pedidos de
Formula restituicdo de contribuigdes pendentes de registo referentes ao stock no més) / N° de pedidos ~ Sup Suspenso | 2019 -
3.1.7 de restituicdo de contribuicdes pendentes de registo a 31dez)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist AE/:;%ss 2017 -
Taxa dc_a gon?lusao face ao fluxo de requerimentos entrados (pensdes de velhice, invalidez e Meta 120% Histérico
sobrevivéncia)
(N.° de processos concluidos de velhice, invalidez e sobrevivéncia, areas nacional e
Formula internacional / n.° de processos entrados de velhice, invalidez e sobrevivéncia, areas nacional e Sup 130% 2019 -
3.1.8 internacional)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 21 2018 -
X . . o . . Eixo R
Tipo Eficacia Unidade %o Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
Taxa de conclusdo de processos de Prestacoes diferidas de ambito nacional Meta 110% Histérico
o . = P [ " o
Férmula (N.°de processos con*cluldos de Prestagdes diferidas "nacional”" / n.° de processos entrados de Sup 120% 2019 B
3.1.8.1 Prestacdes diferidas )*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 21 2018 -
X . . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 -
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Taxa de conclusdo de processos de Prestagées diferidas de ambito nacional Meta 110% Historico
o . ~ A ; " H " o
Formula (N.° de processos coﬁncluldosl de Piestagoes diferidas "internacional" / n.° de processos Sup 120% 2019 )
3.1.8.2 entrados de Prestagoes diferidas )*100
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 21 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de incidéncia de pendéncias de longo prazo nas pensdes de velhice, invalidez e sobrevivéncia o o
. . = Meta 40% Histérico
(excluindo requerimentos ndo dependentes do ISS)
. (N.° de processos pendente > 90 dias na area nacional ou > 180 dias na area internacional / n.° o
Foérmula " > . ~ Sup 30% 2019 -
3.1.9 de processos pendentes )*100 [excluindo requerimentos ndo dependentes do ISS]
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 22 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de reducéo de pendéncias de Prestagdes Diferidas com mais de 90 dias de ambito Nacional Meta 70% Historico
Y Formula (N.° de processos pendente > 90 dias / n.° de processos pendentes )*100 Sup 7% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 22 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de redugdo de pendéncias de Prestagdes diferidas c/mais de 180 dias de ambito nacional Meta 30% Historico
e Formula (N.° de processos pendente > 180 dias / n.° de processos pendentes )*100 Sup 33% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel CNP QUAR 22 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de Execugdo das Medidas SIMPLEX Meta 90% Historico
Ak Foérmula (N.° medidas concluidas / N.° de medidas previstas) *100 Sup 100% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Responsavel GAGI QUAR 13 2018 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos P E 3.2
Grau de uniformizagao e simplificagdo (GUS) de suportes Meta 85% Historico
o it it H ifi o i H A
Formula (N. dg supﬂort*es uniformizados e simplificados/N.° de suportes entregues para uniformizagdo e Sup 96% 2019 )
3.21 simplificag&o)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel DCGC QUAR 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
= - - — - -
% de _reg|§tos efet.uados até ao prazo definido (preenchimento de lacunas nas carreiras Meta 70% Histérico
contributivas, projeto AGORA)
o Foérmula (N° de registos efetuados até ao prazo definido/ N° total de registos)*100 Sup 7% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Semestral Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Grau de implementagdo das recomendagées das auditorias, por servigo Meta 54% Histérico
o A H 1 o A H
Formula (n. (je r*ecomendagoes implementadas, por servigo / n.° de recomendacgdes a implementar, por Sup 60% 2019 51.6%
3.2.3 servigo)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel GAQGR QUAR 2018 57,5%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 -
Taxa de Eficacia Apoio Judiciario Meta 82% Historico
o H o 1 i []
Formula (N° de processos AJ COI’IIC|uId*OS/ (N° total de processos AJ pendentes no final do periodo + N Sup 90% 2019 82.29%
324 de processos AJ concluidos))*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Mensal Responsavel GAJC QUAR 2018 80,4%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 82,0%
Taxa de Eficacia Fundo de Garantia Salarial Meta 85% Histérico
o It o i it
Formula (l\i de processos FGS conclu’ldos/*(N total de processos FGS pendentes no final do periodo + Sup 94% 2019 88.9%
3.2.5 N° de processos FGS concluidos))*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo  Mensal Responsavel GAJC QUAR 2018 86,7%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X l'\E/Ii')I(%SS 2017 83,7%
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Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas P E 3.3

Pontuagao nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigo (agregado) Meta 3,5 Historico
Formula Pontya_(;ao nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigo (presencial, email e sup 37 2019 34
3.3.1 telefonico)
Periodicidade |jan-dez Monitorizagdo ' Anual Responsavel DCGC QUAR 23 2018 3,5
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist I\E/Ii‘T%SS 2017 34
% de recursos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido Meta 70% Historico
o PP p . ° PP
Formula (N de'recurfos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido/N° total de recursos hierarquicos sup 7% 2019 nd.
3.3.2 concluidos )*100
Periodicidade |jan-dez Monitorizagdo Mensal Responsavel GAJC QUAR 2018 64,3%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist I\E/Ii‘T%SS 2017 | 66,5%
% de reclamacgées de divida concluidas Meta 88% Historico
333 Formula (N° acumulado de reclamagées concluidas / Total de reclamagdes)*100 Sup 95% 2019 -
Periodicidade |jan-dez Monitorizagdo Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X I\E/Ii’T%SS 2017 -
% de NISS na Hora atribuidos a cidadao estrangeiro até ao prazo maximo defenido Meta 90% Historico
o 1 A H A Ayl H []
Formula (N _de lzllSS na Hora afldadao estrangeiro até ao prazo maximo defenido/ N° de NISS na Hora sup 99% 2019 )
3.3.4 a cidadé&o estrangeiro) *100
Periodicidade |jan-dez Monitorizagdo Mensal Responsavel DPC QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist X I\E/Ii’T%SS 2017 -
3.3 Aumentar a satisfacao das pessoas e das empresas
A;Ade relatprlos de atividade mensais dos Adidos de Seguranca Social apresentados até ao dia 15 do Meta 90% Historico
més sequinte
o - L . . . N . o
Formula (N. qg relatorl_os de*at|V|dade mensais apresentados até ao dia 15 do més seguinte / N.° de Sup 100% 2019 B
3.3.5 relatorios previstos)*100
Periodicidade abr-dez Monitorizag&o Responsavel ADIDOS QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist ,\E/ﬁgss 2017 -
indice de satisfagao global dos Contribuintes Estratégicos Meta 4,0 Historico
Férmula Pontua’g:ao obtida no inquérito de satisfagdo dos Contribuintes Estratégicos na escala de 1 (min) Sup 45 2019 B
3.3.6 a 5 (max).
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Pontual ~ Responsavel UCE QUAR 2018 -
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade (+) CDist |\E/|i$céss 2017 -
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Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho
organizacional

Prioridades Estratégicas

4.1 Desenvolver o potencial humano
4.2 Valorizar a cultura organizacional

4.3 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 35



Plano de Agao do ISS, IP 2020

Valorizar as pessoas e reforgar o orgulho organizacional OE 4

Desenvolver o potencial humano P E 4.1

% de trabalhadores com formacgao Meta 52,5% Historico
411 Formula (N° acumulado no ano de trabalhadores distintos com formagao)*100 Sup 57,8% 2019 68,7%
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DRH QUAR 14 2018 62,2%
X . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017 72,9%
N° de agées do programa QUALIFICA realizadas no ISS Meta 4 Historico
Formula N° de agdes realizadas Sup 5 2019 -
4.1.2
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Trimestral Responsavel DRH QUAR 2018 -
) . ) ° ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
N.° de participantes em agdes de formagédo em regime de e-learning Meta 1.200 Historico
e Formula N.° de participantes em acdes de formagao em regime de e-learning Sup 1.320 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DRH QUAR 17 2018 -
) . ) ° ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Valorizar a cultura organizacional P E 4.2
indice de satisfagdo dos trabalhadores na dimensio Cooperagio e Comunicagio Meta 63 Histérico
421 Formula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfagado dos trabalhadores Sup 69 2019 65,3
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Anual Responsavel DRH QUAR 2018 -
: . ’ ° ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
indice de envolvimento dos trabalhadores Meta 60 Historico
422 Formula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfagado dos trabalhadores Sup 66 2019 63,2
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Anual Responsavel DRH QUAR 2018 62,6
: . ’ ° ’ ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Taxa de cumprimento do plano de modelagao Meta 100% Historico
o Formula (N° de processos modelados / n° de processos previstos a modelar)*100 Sup 110% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Trimestral Responsavel GAQGR QUAR 2018 -
: S ’ o, ’ ’ Eixo R
Tipo Eficacia Unidade %o Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel P E 4.3
indice de satisfagao global dos trabalhadores Meta 65 Historico
434 Formula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfagado dos trabalhadores Sup 72 2019 68
Periodicidade jan-dez Monitorizagdo ~ Anual Responsavel DRH QUAR 2018 -
) . ) ° ) ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
Indice de satisfagdo dos trabalhadores na dimensio conciliagido da vida profissional, pessoal e e
. Meta 75 Histérico
familiar
432 Formula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfagdo dos trabalhadores Sup 83 2019 72
Periodicidade  jan-dez Monitorizagdo ~ Anual Responsavel DRH QUAR 15 2018 -
) . ) ° ) ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade (+) CDist X MTSSS 2017
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indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho Meta 58 Historico
433 Formula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfagdo dos colaboradores Sup 64 2019 57,1
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Anual Responsavel DAP QUAR 2018 56,4
) . ) ° ) ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade +) CDist MTSSS 2017
% de edificios do ISS com identificagado e avaliagio de riscos Meta 60% Historico
434 Férmula (N.° edificios com avaliagdo de riscos/N.° total de edificios)* 100 Sup 66% 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel DRH QUAR 2018 -
) . ) o, ) ’ Eixo R
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist MTSSS 2017
Taxa de trabalhadores avaliados pelo programa de Satude Ocupacional Meta 45% Historico
o i | 1 ]
Formula (N° de trabalhagores avaliados pelo programa de Saude Ocupacional / N° total de sup 50% 2019 )
435 trabalhadores) * 100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Mensal Responsavel DRH QUAR 16 2018 -
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist MTSSS 2017 -
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|

Modernizar e humanizar os servigos OE 5

Potenciar o acesso digital do cidadao aos servicos P E 5.1

% de NISS ativos de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ Meta 18% Historico
o . " o ) o )
Formula (N.° de NISS ativos qe_ PS* sem data de ébito com e-mail registado em IDQ / N.° de NISS ativos Sup 20% 2019 13.6%
51.1 de PS sem data de 6bito)*100
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel DCGC QUAR 12 2018 9,5%
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 5,7%
Taxa de atendimento nos canais nao presenciais Meta 90% Historico
512 Formula (N.° de atendimentos n&o presenciais / N° de atendimentos totais)*100 Sup 94% 2019 85,3%
Periodicidade jan-dez Monitorizagégo ~ Mensal Responsavel DCGC QUAR 10 2018 80,8%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist I\E/Ii')I(%SS 2017 80,6%
Taxa de cobertura de servigos de apoio eletronicos com utilizagao assistida Meta 7% Historico
o . ) L e . PP N o
Férmula (N° de servigos de atgndlmen*to com utilizagdo assistida de meios eletronicos "Quiosques"/N. Sup 85% 2019 69,8%
51.3 de Servigos de Atendimento)*100
Periodicidade  jan-dez Monitorizag&o Semestral Responsavel DCGC QUAR 24 2018 63,7%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist X I\E/Ii')I(%SS 2017 60,0%
% de NISS com password de acesso a SSD Meta 53% Historico
514 Formula (N.° de NISS ativos e registados na SSD / N.° de NISS ativos)* 100 Sup 58% 2019 49,5%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Trimestral Responsavel DCGC QUAR 1 2018 45,5%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade (+) CDist I\E/Ii')I(%SS 2017 41,4%
Cobertura das Trocas Eletronicas dos SED através do projeto EESSI - Electronic Exchange of s
. . . Meta 7 Histérico
Social Security Information
515 Formula N.° de areas integradas Sup 8 2019 -
Periodicidade jan.20-dez.20 Monitorizagéo Mensal Responsavel (§]e]] QUAR 2018 -
. . L . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade (+) CDist MTSSS 2017 -
Assegurar a eficiéncia da gestédo dos recursos P E 5.2
Racio das Despesas Administracdo na Despesa Total Meta 1,0% Historico
521 Férmula (Despesas de Administragao / Despesa Total)*100 Sup 0,9% 2019 0,94%
Periodicidade jan-dez Monitorizag&o Mensal Responsavel DGCF QUAR 2018 0,90%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist I\E/Ii')I(%SS 2017 0,92%
Aumentar a sustentabilidade ambiental P E 5.3
N.° veiculos elétricos na frota automoével do ISS Meta 36 Historico
Y Formula N.° veiculos elétricos na frota automével do ISS Sup 40 2019 -
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Pontual Responsavel DAP QUAR 2018 -
X T . ° . . Eixo _
Tipo Eficiéncia Unidade N. Polaridade (+) CDist MTSSS 2017
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Taxa de Execucgéao do Plano de Obras Anual Meta 85% Historico
532 Foérmula (Valor cabimentado / Valor Orgamentado)*100 Sup 95% 2019 -
- Periodicidade jan-dez Monitorizagdo Mensal Responsavel UTAE QUAR 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist I\E/Ii‘T%SS 2017 -

% de processos arquivados unicamente em suporte digital Meta 85% Historico
cas Férmula glpc;:aclizgl:ggess)s*o?g; ajuste direto simplificado (ADS) arquivados Unica/ em suporte digital / n.° sup 90% 2019 )
Periodicidade jan-dez Monitorizagéo Trimestral Responsavel DAP QUAR 2018 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist I\E/Ii‘T%SS 2017 -
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Relatorio de Atividades do ISS, IP 2020

Anexo 2
Estrutura Orgénica

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

\

[ Conselho de Apoio | f f ! f ! ( )
| | | | | | . °
! para os Assuntos de | | : ' : ; ! Conselho Diretivo
! Protecéio Contra i ! Conselho Consultivo ! Conselho Médico | ! Fiscal Unico |
| os Riscos Profissionais : ; I . | I k | Presidente | Rui Fiolhais
~ === ~ e == 2 U - N e e === - Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques
\ )
Centro Nacional
Servigos Centrais Centros Distritais de Pensées
Diretor/a | Vitor Junqueira
Diretor/a Adjunio | Teresa Bomba
N
( [ ] ( [ [ ) ) ) ]
4 N\
Departamento Departamento N
de Prestacoes de Comunicacéio de Bzggr:t’om;t:nio Departamento Centro Distrital Centro Distrital Centro Distrital
e Contribuigoes e Gestdo do Cliente ¢ de Fiscalizagdo de Aveiro Centro Distrital de Braganca
Social de Beja de Braga
Diretor/a Diretora FDiraor/a Z;:?%/ﬁto Diretor/a : Diretor/a
Paulo Nunes Filomena Gongalo Inés Amaro Fernando Mendonga Diretor/a 3 [Diretorfa Orlando Vaqueiro
L. odo Ferreira
Sérgio Fernandes \_ ,
) N
M\
7 A 3 (
7 4 )
Departamento Departamento Departamento I N
de Prgt Cont Departamento dP Gestd d Adp Centro Distrital Centro Distrital Centro Distrital Cen'rro Distrital
ecdo Conira de R H e es.tao . e mlnlstragao e de C lo B de Coimb de E de Faro
os Riscos Profissionais e Recursos Humanos e Controlo Financeiro Patriménio e Castelo Branco e Loimbra e Evora
. Diretor/a " Diretor Diretor/a Diretor/a Diretor/
FranmnggOl{;Iaarqu es Maria de Ludes Lourengo Ai;;aégzm Susaﬂ'fﬁ;’g,e"a Nuno Maia M2 Manuela Veloso José Ramalho Marga;d?ir Fores
\. \. )
( [ ok ) b
. 4 7
Gabinete Gabinete deGKEéri‘:)‘za Gabinete L | Centro Distrital Lo
de Planeamento de Andlise e Gestdo da Qualidads” de Assuntos Juridicos Ce;trg D'Su‘“d Celg"OLD istrita de Lisboa (Ejentro Dnlslrntul
o . t a Guarda e Leiria e Portalegre
e Estratégia Informagéo e Gestdo de Risco e Contencioso e g
Diretor/a Diretor/a v Diretor/a Dretorfa Diretor/a Diretor/a Adiunta | Maria de Diretor/a
Elisabete Mateus Jorge Cardoso Concz;f;gaéerraz Paulo Jorge Teixeira L Carlos Martins Elisabete Moita L °Fatima l\l/latos Sandra Cardoso
N
( [ ) ) A A
7 N N 7 ] N
Unidade de Unidade de . . Unidade Técnica de Unidade de Cuidad
Unidade de Apoio a A ade de Cuidados o o
Contribuintes Coordenagéo Progrumups Arguitetura e Continuados Centro Distrital Centro Distrital Centro Distrital Centro Distrital
Estratégicos Internacional Engenharia Integrados do Porto de Santarém de Setubal de Viana do Castelo
Diretor/a
Diretor/a Diretor/a L . . )
M i ime i Cristina Rodrigues Diretor/a Diretor/a Diretor/a | Miguel Cardoso Diretor/ _Diretorla Diretor/
Claudia Martins argarida Simdes Correia \_ ) \ Fernando Almeida ) L Silvia Soares Diretor/a Adjunb | Rosario Loureiro Renato pé’?é’ézte Bento Natividade Coelho y Cristinl;agli?veira
AN
\
4 N\
Centro Distrital Centro Distrital
de Vila Real de Viseu
Diretor/a ) D_lretor/a .
Carla Alves Mércia Martins
\. \ Y,


Beatriz
Elisabete Moita


INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Aveiro

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais

Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Aveiro

Diretor/a
Fernando Manuel Matos

%

\

Unidade de Prestagdes e Contribuicoes

Unidade de Desenvolvimento Social

Unidade de Apoio a Diregdo

Diretor/a )
Jorge Manuel Campino

Diretor/a
Hélder Manuel Santos

N Diretor/a
Joao Manuel Sousa

7
Nucleo de Identificacdo e Qualificacao Nucleo de Remuneracdes e Contribuicdes
’ _ Nucleo de Respostas Sociais Ndcleo de Infancia e Juventude Ndcleo de Recursos Humanos Nucleo de Apoio Juridico
- Diretor/a . Diretor/a
Cristina Maria Ferreira Pedro José Carvalho . Diretor/a Diretor/a . Diretor/a . Diretor/a
Maria Margarida Me nezes Maria Jodo Martins Dina Maria Balseiro Rosa Maria Aimeida
g
4 ) 4 )
5 EQ(;JIPa detlnsclrlt;éot,_ Equipa de Contas Correntes 7 N
nquadramento e Incentivos Setor de Gestdo e . _ . 7 Setor de Protecdo Juridica e
Chefe Paula Giggﬁg Belchior Desenvolvimento das Respostas Setor de Assessoria aos Tribunais Contraordenagdes
\  SaraAlexandraCatalio ) & _ Socials Chefe Nucleo de Administragdo Geral, Chete
Chefe \_ Maria José Femeira ) Planeamento e Gestdo de Informag&o \_ Paulo Manuel Barqueiro
Diretor/a
Silvia Saraiva Martins
Nucleo de Prestagdes Familiares e de Nucleo de Prestacdes Previdenciais
Solidariedade Nucleo de Intervengéo Social
Dirctorfa Diretor/a ¢ Ndcleo de Gestdo do Cliente
Ana Carla Seabra Graca Maria Santos Diretor/a Equipa de Gestdo do Patriménio, )
Maria Cristina Vasconcelos A Planeamento e Informagéo _ Diretor/a
Orquidea Maria Santos
Chefe
\_FElisabete Figueiredo Soares _/
7 N 4 . )
Equipa de Prestacbes de Equipa depese_mp_rego €
] Solidariedade PrestagGes Diferidas Setor de Atendimento e 7 N . ~ .
Chefe ] Acompanhamento Social 1 Equipa de Gestédo do Cliente
Chefe N - . Equipa de Expediente e Arquivo
\_ Norberto Nunes ) \__VirginiaMarisa Carvalheira ~_J Chefe -
\_ Paula Maria Beleza ) Chefe Susana Maria Coitos
AnaPaula Fontes
\ _
4 )
Equipa de PrestacGes Familiares e N x \‘
icidnei Gcleo de Prestagéo de Doenca e )
] Deficiéncia Out:;as < Setor de Atendimento e N\
\_| Acompanhamento Social 2 . .
Chefe Equipa de Contabilidade
\_ Jorge Modesto Y, ) Diretor/a Chefe
Aurea Maria Neto Dias \_ CarlaMaria Peliz J, _ Chefe
Maria Jo&o Soares Yy,

4 N

Equipa de Doenca e Parentalidade

Chefe
Alexandra Pinho Costa
& _

4 _ - A
Equipa de Verificagéo de
\ Incapacidades

Chefe
\_ Mariade Fatima Ferreira
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Centro Distrital de Beja

Conselho Diretivo

presidente | Rui Fiolhais

Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Beja

. Diretor/a
Sérgio Manuel Fernandes

Nucleo de Gestéo do Cliente

Unidade de Desenvolvimento Social Nucleo Administrativo e Financeiro

Unidade de Prestagdes e Contribuicbes

Nucleo de Apoio a Direcao

Diretor/a
Ana Teresa Rosa

. Diretor/a
Francisca Paula Roque

i Diretor/a .
Maria de Fatima Pereira

i eraorla i
Maria Inés Rodrigues

Diretor/a
Ana Paula Camacho

Setor de Recursos Humanos, EquipaFinanceirae Patriménio
. . Planeamento e Gest&o da Informagéo
Ndcleo de Prestagbes Nucleo de Respostas Sociais Femmdoﬁ;gseé Baptisia
Chefe
Diretor/a _ Dietorla ) \ Maria Gabriela Freitas )
Carla José Lanca Maria Julieta Canigo
o Equipade Prestagdes Familiares e - Setor de Respostas Sociais
Rendimento Social de Insercéo hete
Chefe Maria de Faima Brito
Ligia CarlaReis _J &
Equipade Prestagdes Diferidas e Setor de Qua}gﬁ?\%‘r?odsas Familizs e
N—] Verificagdo de Incapacidades
Chde
Chefe g i
Maria Luisa Chalaga ) Maria de Jesus Batica )
Equip ade Prestacdes de Desemprego,
~ Doenga e Parentalidade Ntcleo de Infancia e Juventude
Chéfe
\_ Iva Carlos Marinheiro Y, Diretor/a
Margarida Isabel Margal

Nucleo de Contribuicdes

Diretor/a
Ana Maria Ralha

4 N

A Equipade Gestéo das Contribuicdes

Chefe
Maria Fernanda Chamneca

Equipade Identificacéo, Qualificacdoe
AN Gestdod e Remuneragdes

Chde
\ Maria de Faima Santos )

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua versao atual.
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Centro Distrital de Braga

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Braga

Diretor/a
Joéo Ferreira

[ ) )

Unidade de Apoio a Diregao

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes Unidade de Desenvolvimento Social

Nucleo de Gestéo do Cliente

Diretor/a
Joana da Silva Machado

Diretor/a

Maria La Salete dos Anjos

Diretor/a

a designar

Diretor/a

Maria Teresa Carrilho

.

Equipa de Gestao do Cliente

Nucleo de Respostas Sociais

Chefe
Maria Filomena Oliveira

Nlcleo de Administracdo Geral, de
Planeamento e Gestdo de Informagao

Nucleo de Identificagdo, Qualificagéo e
Remuneracgdes

Nucleo de Prestagdes de Doencae
Parentalidade

Nucleo de Contribuigdes Diretor/a

Aldo Dino Sousa

Diretor/a
Isabel Maria Azevedo

Diretor/a
Anabela Cabete Mota

Diretor/a
Ana Cristina Vieira

. Diretor/a
Maria do Céu Fernandes

etor de Gestéo e
4 S de Gesta )
\ Desenvolvimento das Respostas
7 N 7 ) Sociais
Equipa de Enquadramento e . . Equipa de Trabalhadores
h_| Incentivos ao Emprego Equipa de Parentalidade Independentes \_ . Chefe ) /4
Chefe Chefe Chefe designar A Equipa de Administrag&o
\_ Maria Elisa Miranda Y, \_ Maria Marta Coeho Orlanda Maria Pedrosa ) Chete
\_ Jodo Caros Martins
4 ] j N\ ) Equipa de Contas Correntes e Ndcleo de Infancia e Juventude
Equipa de Gestdo de Equipa de Doenga Contribuicdes
N Remuneragdes Chet Diretor/a Setor de Planeamento e Gestao de
) icte ] Chefe Ana Paula Cruz . Informag &o
Chefe Maria do Céu Mesqita Olga Maria Ferreira ) a Paula Cru ¢
Cérmen Isabel Matos Chefe
ariada Graga Monteiro
Mariada G M i
Equipa de Identif N Equipa do Servigo de Verificag&o 4
quipa deldentilicacao e de Incapacidades 5 3
| Beneficiarios pa Setor de Promogéo e Protecao
Cheft M B Ch%e D Chefe
Chefe aria Bernardete Duque Candida Maria Afonso
Nuno Miguel Barroso . . P
\ J ) \ ~ Nucleo de Apoio Juridico

. Diretor/a .
Vania Catarina L eite

Nucleo de Prestacdes Familiares e de

Nucleo de Prestagdes de Desemprego e
Solidariedade

Beneficios Diferidos

Nucleo de Intervencéo Social

Diretor/a Diretor/a . Dirgqr/a i f \
Ana Cristina Dias Hugo Manuel Conceicdo Maria de Fatima Miguel Equipa de Fundo de Garantia
Salarial
Chefe
Claudia Sofia Lopes
7 \ P _
Equipa de Desemprego Equipa de Prestacdes Familiares
T 4 N
__ Chee _ Chefe
\ Sénia Raquel Costa Cristina Rosa Matos \ Equipa de Recursos Humanos
Chefe
Arnaldo Manuel Costa
7
Equipa de PrestagBes Diferidas Equipa de Prestacdes de
Solidariedade
Chefe
\_ Deolinda Maria Ferreira Chefe
Maria Aurora Castro
\
Equipa de Inclusdo
Chefe
Nelson Miguel Antunes
_

LEGISLACAO ORGANICA
Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;

Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Braganca

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Braganga

Diretor/a
Orlando Vaqueiro

( ] ) )

Unidade de Prestac6es e Contribuicdes

Nlcleo Administrativo e Financeiro Nucleo de Gestéo do Cliente

Unidade de Desenvolvimento Social Ndcleo de Apoio & Diregao
Diretor/a

. H ~ Diretor/a
Lia Beatriz Louca Paulade Jesus Regino

Diretor/a

L, Diretor/a
José Carlos Jecas

Diretor/a

Luis Miguel Goncalves Alexandre Augusto Gongalves

[ )

Equipade Aprovisionamento,
Patriménio e Arquivo

Equipade Recursos Humanos Equipade Gestéo do Cliente

Nucleo de Respostas Sociais

. Chefe X Chefe
Maria da Luz Afonso Maria Graga Fernandes

) Chefe
Diretor/a José Carlos Femandes

Nucleo de Prestagdes
Isabel Augusta Bernardo

Nucleo de Contribuicdes

Diretor/a .
Carlos Alberto Correia

. Diretor/a
Maria Berta Malta

r( \ Setor de Respostas Sociais
Chefe
Equipade Doenga e Desempreg o h_J| Eauipade Identificacéo e Qualificagao Ivo Manuel Mendes
Chefe __Chee
Manuela Edite Prada Mério Santos Lousada
4 ) Nicleo de Infancia e Juventude
Equipade Prestagdes Familiares e ipade Registo de Re )
Deficiéncia —] Equbade Registo de RemuneragGes Diretor/a
Chefe Anidiade B e Martins Fernando Jorge Sequeira
Paulo Femando Ferreira \_ J,

Equipade Prestacdes de Solidariedade
e Prestagdes Diferidas

. Chele
CtiliaMaria Pereira

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Castelo Branco

(
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Castelo

Branco

Diretor/a

Nuno Miguel Maia

[ [ ] | )

Unidade de Prestagdes e Contribuicfes

Unidade de Desenvolvimento Social Nucleo de Apoio a Diregéo Nucleo Administrativo e Financeiro Nuicleo de Gestéo do Cliente

Diretor/a

. forla Diretorf biretor! Drdon
Maria da Gléria Pinheira retoria irtor/a iretor/a

Diretor/a

Luis Carlos Placido llda da Conceigéo Lucas Sara Cristina Soares Maria da Graga Valente

Setor de Assuntos Juridicos e . = .
. L. i uipade Gesté&o do Cliente
Nucleo de Prestagdes Nicleo de Respostas Sociais Contencioso Equip
Chefe
Chefe . - -
Diretor/a , . Dietor/a Ana Paula Birra Angelina MariaFiguinha
Maria Lopes Coelho Patricia Maria Ventura \

Equipade Recursos Human os

4 )

Equipade PrestacOes Familiares e
Deficiencia

Nucleo de Infancia e Juventude AméricoManuel Diogo

Diretor/a

Chefe
Maria Elvira Branco Maria de Lurdes Farromba

Equipade Prestacdes de Desemprego,
- Solidariedade e Pensdes

__Chefe
\ Anténio Joagquim Nunes )

Equipade Prestacdes de Doenga,
Parentaidade e Verificagédo de
Incapacidad es

\_ AldaMara Fipe J,

Nucleo de Contribuigdes

i Diretor/a _
Mapril Gouveiade Oliveira

Equipade Identificagéo e Qualificagéo

Chefe
Maria do Rosério Mendes

Equipade Histéricod e Remuneragbes

Chefe
Paulo Jorge Silvestre

4 A

\_| Equipade Gest& de Contribuicdes

Chefe
Paula Cristina Santos

. /

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Porfaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséo atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centiro Distrital de Coimbra

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | a designar
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Coimbra

Diretor/a
Maria Manvuela Veloso

[ [

Unidade de Desenvolvimento Social

Diretor/a

José Manuel Maria

1 1 1

Nlcleo Administrativo e
Financeiro

Unidade de PrestagOes e Contribuigoes N(cleo de Apoio & Diregdo Nicleo de Apoio Juridico Ntcleo de Gestdo do Cliente

Diretor/a

. i, . Diretor/a
Maria Arménia Silva

Pedro Miguel Costa

.. Diretorla . . Diretor/a
Cristina Maria Valério Maria Manuelade Jesus

. Diretor/a .
Maria Alice Ferreira

1
( Equipade Administragio e
Nicleo de Contribuicdes NUCE?eSde;‘z?;iaSQOES | Ndcleo de Respostas Sociais Pat:::gmo
" Jo&o Eduardo Toscano
Diretor/a . Diretor/a
Sandra Isabel Carvalho Direor/a Susana Cristina Mouré&o

Lidia Maria Lopes

Equipade Gest& Orcamental e

Contabilidade
4 VandaMa & Madd
- ~ Equipade Prestagdes de , . andaMaria Maci
Setor de Gestéo de Contribuiges - Desemprego | Nucleo de Infancia e Juventude
Chefe
a designar \_ CidliaMaria Reis Y, __Diretor/a .
Maria Rosario Ataide

Equipade Prestacdes de Doenga e

Equipade Conta Corrente - Parentaidade
.. Chefe Chefe Setor de Assessoria Técnica aos
EmiliaRosa Gongaves \_ Marta Sofia Alves J, Tribunéis :
Chefe
Maria Helena Pires J,

Equipade Prestagdes Diferidas e de

Nucleo de Prestagdes Familiares e N Verificagdo de Incapacidades
Cidadania Chete
\_ Maria Addlia Santos J, . ~ .
Diretor/a Nucleo de Intervencéo Social

Célia Maria Pereira

Diretor/a
Ana Maria Carvalho

Equipade Prestagdes de Protecéo
Familiar

Chefe
Gabriela Maria Amaro Setor 1

_ Chefe_ .
\ ClaudiaMaria Reis )
Equipade Prestagdes de Cid adania / N
N Chefe ( \
Angela MariaMagalhéaes Setor 2
Chefe
\ José VenturaLopes )

Nucleo de Identificagéo,
Qualificagcdo e Gestédo de
Remuneragdes

Diretor/a
Fernando Pompeu Costa

Equipade Identificacdo e
Qualificacdo

Chefe
Cristina Isabel Siva

Equipade Gest& de Remuneracdes

. Chele
ZéliaMaria Batista

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Evora

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Evora

Diretor/a
José Domingos Ramalho

(

Unidade de Prestacdes e Contribuicdes

i Diretor/a, .
Elisabete Cristina Paiva

Nucleo de PrestacGes

Diretor/a
Sara Bétina Marques

Equipade Prestagdes do Sistema
Previdencia

Chefe
Sandra Cristina Simbes

Equipade Prestagdes de Solidariedade

Chefe
José Francisco Ribeiro

Equipade Outras Prestagdes

Chefe .
Isabel Maria Romaneiro

Nucleo de Contribuigcdes

Diretor/a
Ana Maria P6voas

Equipade Gest&o de Remuneragdes

. Chefe
José Francisco Soudo

Equipade Identificagéo e Qualificagéo

Chefe
Ana Délfina Costa

[ ]

Unidade de Desenvolvimento Social Nucleo de Apoio a Diregdo

. Diretor/a
Célia Maria Ramalho

Dirgtor/a
Paula Alexandra Vicente

S

\

Setor de Assuntos Juridicos e

Nucleo de Respostas Sociais Contencioso

. Chefe
Diretor/a Sandra Cristina Semido

Elsa Cristina Rocha

Setor de Apoio Especiaizado

Setor de Qualificagdo e Territ6rios Maria ngﬁr Pavia

Chefe
Ana Isabel Reis

Nucleo de Infancia e Juventude

. Diretor/a
Maria da Nazaré Langa

Nucleo Administrativo e Financeiro

Diretor/a

José Luis Banha

Equipade ApoioGeral

Chefe
Paulo Manuel Lourengo

Nucleo de Gestédo do Cliente

Diretor/a
Luis Miguel Cruz

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Faro

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Faro

Diretor/a
Maria Margarida Alves

( [ ) D

Nlcleo Administrativo e
Financeiro

Unidade de Prestagdes e Contribuicées

Unidade de Desenvolvimento Social Nucleo de Apoio a Diregéo

Nucleo de Apoio Juridico Nucleo de Gestéo do Cliente

Diretor/a

L . Diretor/a
José Carlos Guerreiro

Ana Celina Dias

Diretor/a Diretor/a

Carla Sofia Correia

Diretor/a

Diretor/a Silvia Margarida Murta

Soénia Maria Cruz

Carmen Sofia Raposo

( w ( Equipade Assessoriae Recursos Equipade Administragéo e
Nicl de R t Sociai Humanos Patriménio
Nucleo de Identificagao, | ucleo de Respostas sociais cheie chew
Nucleo de Contribuigdes Qualificacdo e Gestao de Diretolfa Patricia G oncalves Martins Carlos Abberto Lopes

! Remuneragdes Patricia Alexandra Neves

Direto/ra

Teresa Maria Bastos Diretor/a Equipade Contabilidade e
Aprovisionamento
/ Chefe
7 Filomena Rosério Ne
Equipade ContaCorrente Eq uip%%glligggggacéo e \_| Nucleo de Infancia e Juventude
Chefe Diretor/a
Chefe . " .
SusanaMaria Gongalves \___AnabdaNascimentoPedo ) Claudia Maria Vidal
. N - Equipade Gesté de Remuneragdes
Nucleo de Prestacdes Familiares chete Setor de Assessoria Técnica 0s
e Cidadania \_ Maria Joss G Lereiro ) Tribunais 1
. Chefe
. Diretor/a X \_ CaiaSofaViegas J,
Soénia Alexandra Diogo
Ndicleo de PrestagOes Setor de Assessoria Técnica a0s
Previdenciais Tribunais 2

Equipade Prestagdes de Protecéo

Chete
Familiar __ Diretor/a \_ Raquel Sofia Tuta J,
Marilia Filomena Re dondo

Chefe )
\_ TelmaAlexandraMartins —_J
\ /

Equipade Prestacdes de Equipade Prestacdes de Desemprego, Nicleo de Intervencéo Social
Solidariedade Doenca e Parentalidad e .
Diretor/a
. Chefe . Chefe : x :
\_ Anténio Pedro Morais J, \_ Sofia Mendonga Godinho Maria Jodo Anjos

4 A

Equipade Prestacdes Diferidas ede

Verificagdo de Incapacidades Setor de Inclus@ Social

Chefe
\__FemandaRodrigues Pires \_ SandraCL"Z'fa Paiva )

4 A

Setor da Rede Socia e Programas

Chefe X
\ Vasco Maruel Mousinho )

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséo atual


Beatriz
Maria João Anjos


INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Guarda

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Guarda

Diretor/a
Carlos Martins

1 ( 1 1 )

Unidade de PrestacGes e Contribui¢des . . . ( io a Direca ( ini i i i i 3 i
C o Unidade de Desenvolvimento Social Nucleo de Apoio a Diregdo Ndcleo Administrativo e Financeiro Nucleo de Gestédo do Cliente
Diretor/a Diretor/a Diretor/a Diretor/a
Maria José Monteiro Lopes Jorge Pfgé?(r) Jesus Antonio José Almeida Maria Isabel Henriques Alberto Henrique Brites
7 4 A
Setor de Assuntos Juridicos e f . ; - i
Nucleo de Prestagdes Nicleo de R Sociai Contencioso EquipaAdministrativae Finan ceira
Ucleo de Respostas Sociais
Diretor/a N Zia LuﬁE:Ribeiro Joaquim D’AggibnqﬁoTeMd ra
Ana Paula Rebelo Diretor/a \_ J,
Augusto Anténio Carvalho
Equipade Patrimé nio e Obras
Eunifp ade Pres}jaggelsdl:amegiaées. ( Chele
eliasnei e desoldaredade | Ndcleo de Infancia e Juventude Ana MariaLourenco
Isabel l\ilgﬁeaMaos Diretor/a
Ricardo Carlos Soares
4 )
Equipade Prestacdes de Desemprego,
Al Doenca e Parentalidad e
Chefe
\ Joana Isabel Aguas )

Equipade Prestagdes Diferidas e
Servigo de Verificagdo de
N Incapacidad es

Chefe
\_ Elia Maria Rodrigues J,

Nucleo de Contribuigdes

. Diretor/a
Elisabete Reis Sousa

Equipade Identificacéo e Gest&o de
Remu nerages

: Chefe
Francisco Alipio Fernandes

Equipade ContaCorrente

_ Chefe
Sérgio Manuel Alves

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCGCA SOCIAL, I.P.

Centro Distrital de Leiria

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Ceniro Distrital de Leiria

Diretor/a

Elisabete de Jesus Moita

.

Unidade de Prestagdes e Contribuicfes

Diretor/a
Olga Cristina Batista

5

)

Nucleo de Contribuigdes

Diretor/a

Bruno Toledo Rolla

4 3

Equipade Contribuigdes

Chefe

\ a designar )

Nucleo de Prestagdes Familiares e
Cidadania

. Diretorfa
Maria Rosa Oliveira

Equipade Prestacdes de Protecéo
Familiar

Chefe
\_ Maria Lisete Cotrim J,

Equipade Prestagdes de
Solidariedade

\ Silvia |§§§§ Lopes )

Nucleo de Identificagcdo, Qualificag ao
e Gestdo de Remuneragdes

Diretor/a .
Olga Margrida Ferreira

( Equipade Identificacéo e
Qualificagéo

Chefe
\ José Anténio Fernandes )
¢4

Equipade Gestd de Remuneragdes

. Chefe
\ Elvira Conceigéo Ribeiro )

- Desemprego

M Verificagdo de Incapacidades

Nucleo de PrestacOes

Previdenciais

Diretor/a
Ana Raquel Marques

(

5

3

W

Unidade de Desenvolvimento Social

Equipade Prestagdes de

Chefe
\ Fernanda Paula Santos )

Equipade Prestagdes Diferidas e de

Chefe
\_ Rita Vermelho Caetano _J,

4 )

Equipade Doenga e Parentalidade

. Chefe .
\ Sandrine Audrey Dias )

Nucleo de Apoio a Diregdo

. Diretorfa
Dina Maria Rodrigues

Diretor/a
Helga Diana de Sousa

[

Nucleo de Respostas Sociais

X Diretor/a
Maria do Carmo Costa

[

Nucleo de Infancia e Juventude

Diretor/a
Sandra Sofia Duarte

Setor de Assessoria Técnica aos
Tribunais
d Che!el
\ Pedro Miguel Ferreira )

Nucleo de Intervencéo Social

Diretor/a
Joaquim da Costa Carvalho

Setor 1

. Chefe .
\ Maria de Faima Oliveira )

Setor 2

Chefe
\_ Ana de Fatima Castro J

NUcleo Administrativo e

Barbara Isabel Costa

Financeiro

Diretor/a

Equipade Administracéo e
Patriménio

Chefe
\ Paula Manuela Santos

Equipade Getsé Orcamental e
Contabilidade

X Chefe
Maria de Faima Femandes

Nucleo de Apoio Juridico

Diretor/a

Isabel Maria Rodrigues

Nucleo de Gestédo do Cliente

. Diretor/a .
Maria Helena Monteiro

Equipade Gestéo do Cliente

. Chefe
Maria Jo&o Santos




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Lisboa

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Lisboa

Diretor/a | Gabriela Real
Diretor/a Adjunta | Maria de Fatima Matos

[ [ ) A

i 6 : e o P 0 ; ; ; Unidade de Apoio a Diregéo
Unidade de Prestagdes Unidade de Identificagdo, Qualificagdo e Contribuigdes Unidade de Desenvolvimento Social P ¢
Diretor/a Diretor/a _ Diretor/a Diretor/a
' Nuno Gongalves Sonia Baltazar Sandra Leitdo
: [ ) )
. ~ . . , g ~ . o , . . .. N\ .
Nucleo de Prestag6es de Solidariedade Nucleo de Identificacdo e Qualificagdo Nucleo de Enquadramentos Especiais Nucleo de Respostas Sociais Setor de Apoio Técnico Nucleo de Recursos Humanos
. . . . Chefe .
_ Diretor/a _ Diretor/a Diretor/a Diretor/a Paula Monteiro ) Diretor/a
Milena Martins Aurea Silva Linda Serra Isabel Gomes / Ana Cristina Ramos
a\ (" Setor de Amadora A
Nucleo de Prestagcdes Familiares 4 ) Equipa de Inscrigdo e Enquadramento de L x : ; Nucleo de Assuntos Juridicos e
¢ | Equipa de Prestac6es de Solidariedade 1 auip Pessgas Coletivas Setor de Instrumentos Internacionais Setor de Cooperagdo e Licenciamento \_ Susan%hsre?pétua Yy, Contencioso
Diretor/a Chefe Chefe Chefe Chefe
- . ; h ) Amal Shai Oliveira Sandra Baptista .
Filipa Alexandrino \_ RitaMaria Boaventura Yy, Alberto Cruz Ferreira ) / \_ 7 N Diretor/a
Setor de Loures/Odivelas i
7 (E Ui N o N Chefe
pa delnscricdo e Enquadramento de ; - ~
Equipa de Prestagdes de Solidariedade 2 a Pessoas Singulares Equipa de Enquadramentos Especials Nucleo de Infancia e Juventude \_ Ana Catarina Magalhdes Yy, : —
Equipa de Prestacdes Familiares 1 - Chefe Setor de Apoio Judiciario e N\
Chefe Chefe Elisabete Maria Cruz Contraordenagdes
Chefe Gongalo Nuno Ribeiro Maria de Fatima Gongalves ) Diretor/a 7 )
\ \ . Setor de Mafra/Torres Vedras Chefe
Teresa Cruz Teresa Henriques AnaMaria Taboas
~N Chefe
\_ Cidalia Dores Soares Yy,
h Nucleo de Prestag6es de Doenga e Bquipa de Incentivos ao Emprego Nucleo de Contribuicdes
Equipa de Prestaces Familiares 2 Parentalidade Chefe Setor de Qualificagdo e Promocgéao dos 4 N\ Bquipa de Fundo de Garantia Salarial
Isacbgleguz . Helena Maria Oliveira Y, Diretor/a . Direitos da Crianca Setor de Vila Franca de Xira - Chefe.
Y, ] Diretor/a Susana Valério Chefe Chefe 9 Célia Santiago )
Fatima Coelho \_ AnaMelo Batista ) \_ AnaCorte )
~ Nicleo de Remuneragfes 7 N 0a de Apoio Técni
Ndcleo de PrestagGes de Desemprego 4 A Equipa de Cobrancas de Entidades - - ) Setor de Sintra Equipa de Apoio Técnico
Equipa de Prestacdes de Doenga __ Diretor/a Empregadoras Nucleo de Intervencédo Social Chefe Chefe
i - - Assuncgdo Santos
Diretor/a Chet Rui Jorge Santos Chefe ) \_ Fernanda Maria Lopes )
Ana Margarida Abegéo Elsa Marcelin AnaPaula Carvalho . Diretor/a
& ) Angela Manuel Silva a A\ 7
] i N\ Setor de Oeiras / Cascais ‘ =5
_ = 7 N\ EqF\l;lea deGegtaolde Equipa de Cobrangas de Trabalhadores Chefe Nicleo de Pll?]r]lg?m:gftig e Gestdo da
Equlpgecéirzrersétagcies de Equipa de Prestacdes de Parentalidade emuneragoes Independentes 7 R Cecilia Dionisio —]
preg ~ Chefe Chefe Setor de Protecdo Social da Familia e .
Chefe AnaMargarida Caracéis inda Tav. Comunidade —— Diretor/a
Chefe AnaF 9 Yy, Gracinda Tavares ) -
Patricia ElisabeteFemeira \_ naFortunato ) Chef A Ali
eie 4 Equipa de Processamentos
\ Irene Martins ) de Acdo Social
. - L . - . Equipade Gestéo de Chefe
Equipa de Prestacdes de Nucleo de Verificacéo de Incapacidades Remuneragdes 2 s oS 7
Desemprego 2 \_ ) , . .
Maria S0 Sha Nucleo de Gest&o do Cliente
~ Chefe Diretor/a
Maria Gabriela Santos Miguel Alexandre Marques Diretor/a
Maria Isabel de Sousa
Equipa de Histérico de Remuneragbes
Equipa de Verificag&o de Incapacidades Chefe =
= Femmenis coew ( Nucleo de Administragéo Geral
Chefe \_ | G
\_ Luis Patricio Biretor!
Iretor/a
Susana de Freitas
Equipa de Verificag&o de Incapacidades
\_ Temporarias
Chefe
Isabel Maria Pereira Equipa de Expediente
Chefe
Helena Pinto
Equipa de Prestacdes Diferidas

Chefe
Luis Miguel Caldeira




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Portalegre

7
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | @ designar
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Portalegre

Diretor/a
Sandra Maria Cardoso

[ [ ) ) ]

Unidade de Desenvolvimento Social Nicleo de Apoio a Diregdo Nicleo Administrativo e Financeiro Nicleo de Gestédo do Cliente

Unidade de Prestagdes e Contribuicdes

Diretor/a Diretor/a Diretor/a Diretor/a

Diretor/a
Ana Isabel Costa

Maria Madalena Barros

Maria Margarida Costa Francisco Manuel Esteves Anabela de Jesus Afonso

) ) ) o Setor deégﬁ:‘e”;glsog ridicos e Equipade Administracéo e Patriménio Equipade Gestéo do Cliente
Nucleo de Prestagbes | NUcleo de Respostas Sociais - .
o
4l Saek [ José Manuel Serra
_ Diretor/a Diretor/a \_ Amaliade Jesus Braganca Yy, Alexandra Isabel Carrapico \_ )

José Alvaro Damido Eunice de Fatima Henriques

Equipade Arquivo e Gestédo

( Documenta
Equipade Prestacdes do Sistema Chefe
Previdenci . R jogo A i&
videnct Nucleo de Infancia e Juventude Diogo Abvaro Damiso
. Chefe ¥
Anténio José Durdo Diretor/a

Maria de Fatima Lourinho

Equipade Prestacdes de Protegéo
N Fam%liar

. Chele
\ Margarida Rita Trindade

Equipade Prestagdes de Solidariedade

Chefe
Luis Ricardo Portiheiro

Nucleo de Contribuigdes

Diretor/a X
Sandra Isabel Rasteiro

Setor de dentificacdo, Qualificacédoe
Nl Gestédod e Remuneragdes
Chefe
\ Nuno Miguel Miranda )

Equipade Gest&o de Contribuicdes

Chefe
Maria da Piedade Narciso

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua versdao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Porto

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Porio

Setor de Apoio a Direcéo

piretor/a | Nuno Miguel Cardoso

Diretor/a Adjunta | Maria do Rosdrio
Loureiro

_Chefe .
\ Ana CrisinaFerreira )

[ [ ] )

Unidade de Prestagdes Unidade de Identificacéo, Qualificacéo e Unidade de Desenvolvimento Social
Contribui¢cdes
Diretor/a Diretor/a

Unidade de Apoio a Diregao

Diretor/a

5 Diretor/a Andreia Isabel Moutinho
José Eduardo Esteves Telmo Manuel Magalhdes

[ 1 f 1 f \

Altina Maria Assuncéo

. N . (" ’ I A Nucleo de ldentificacéo e ) - o Nicleo de Recursos Nucleo de Administracdo
Ndcleo de Prestagdes Familiares Equipade Apoio Técnico Qualificag o ¢ Equipade Apoio Técnico Setor de Apoio Técnico Humanos Geral ¢
. Chefe Chefe
Diretor/a Ricardo Mantel Serrano " Ana Maria Domingues Elisabete Marisa Vieira Diretor/a Diretor/a
Silviado Amparo Ricardo - ) Dir ctorfa Maria da Conceigao Aleixo

Carlo Nino Pinto

4 \ Nucleo de Prestagdes de NG bUICS ) .
] Gcleo de Contribuicdes 7 i ai uipade Administragio de ipade Compras, Logisticae
Equipade Prestacdes Familiares 1 Desemprego Equlpggsing‘ggugiggg?stos de Nucleo de Respostas Sociais Equip Sdmini o=t Equip Pam%ém,o gisti
Diretor/a "
Chefe ! - A Lo Diretor/a Chefe
Diretor/a Chefe L. L 3 Chefe
\_ Teresa Raquel Sousa Yy, Maia Jo 5o Escobar \ Susanalsabel Gongalves / Anténio José Teixeira Ménica Isabel Sim&o \ Caria Sofia Sousa ) \. Rui Nuno Tarres /

[E uipade Prestagbes Familiares 2\ ( Equipade Identificacéo e \ \ \ thﬁ‘ipa?f" Exp%iielle,GAr, uvo,
i 5 ’ . t
aup Chg' EqU|P§eljszrﬁL$S§§lieS de Qualificagdod e TCO Equipade Contas Correntes 1 Estggtetirecdiﬁqggopse!ﬁ%?gﬂews Nucleo de Assuntos Juridicos crofiime e Centro Graiico
efe P hefe
\_ Susanalsabel Vieira Yy, chete Chefe N Chefe e Contencioso \_ Ana Isabel Amaral Y,
José Pedro Alves \_ Paula Margarida Aradjo J, Sandra Marina Moura Yy, \ " ‘Chcm:_ Rebd )
argari riaRebelo Diretor/a
\ Maria Julieta Faria
Nucleo de Prestagdes de Doencae EquipDade Prestac%esde Nucleo de Remuneragdes Equipade Contas Correntes 2 Nucleo de Gestéo do Cliente
esemprego . A
Outras e bretora S s Ndcleo de Infancia e Juventude 7 N Diretor
e . . N
. Diretor/a Sénia Cristina Castro Maria Teresa Andrade , Diretor/a d Setor de Contencioso Jodo Leonel Cunha
Maria Teresa Menezes Maria Manuela Silva Chefe
\ Pedro Miguel Dias )
] Nucleo de Prestactes de Equipade Remuneracdes e Ndcleo de Gestdo da Divida Setor de Gestdo do Cliente
LR Solidariedade Incentivos a0 Empiego Setor de Asgessoria Téonca 0s
) . iretor/a Tribunais f icidri Ana Luisa Magalhaes
Chefe _ Dietorla \_ o6 1onete i ) Julio Augusto Coelho | Setor de Apoio Judiciario \_ 9 J,
\_ Bibiana Filipa Freitas J, Adilia Maria Sousa \_ Carla CriSC;;';Azevedo ) Chele
\ Délia Miranda Eira )
. ~ Equipade Remuneragdes e
Equipade Prestagées de Doenca, St O 5
Parentdidade e Diferidas 2 Equiade Presiates de Historico de Remuneragdes Setor de Gestao da Divida
Solidariedade 1 Chefe (i 5 i «
\_ Raquel Ve cunha ) \_ Carlos Eduardo Pinheiro ) Fiipe T Nicleo de Intervencao Social I Setor de Contra Ordenagdes
Chefe
Sofia Alexandra Silva ) Diretor/a " Chefe
. Py . SilviaP Rebel
Maria Fatima Pinto & e res e _
Nicleo de Verificagdo de Equipade Prestacdes de Ndcleo de Enquadramentos \_ {( Equipade Apoio Técnico
Incapacidades Solidariedade 2 Especiais 7 N Cheie
chete _ d Equipado l;:?;irti)aclie Garantia Barbara Sofia Siva
Diretor/a Luis Manuel Rodrigues Paul _Plraor/a c Setor 1
Daniela Adriana Dionisio aula Teresa Costa Chele chele
\_ Esmeralda da Conceicio Morgam) \_ Elsa Cristina Freitas J,

( Equipade Verificagéo de Equip ade Enquadramentos 7 N\

Incapacidad es Permanentes Especiais Setor 2
Chefe
) ; e
\_ Maria A vilas Boas J, \ Ricard José Salazar ) \_ EmiliaPatiaMorteiro Yy,
7 N ( )

Equipade Verificagéo de

Setor de Relagdes Intemacio nais
Incapacidad es Temporarias

Chefe
\_ Sandra Adelaide Carvalho Y,

Chefe
\_  ClaudoManuel Rodrigues /]




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Santarém

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Santarém

Diretor/a
Renato Possante Bento

[ [ 1 1 1 1

Nucleo Administrativo e
Financeiro

Unidade de Prestagdes e Contribuicbes Nicleo de Gestdo do Cliente

Diretor/a

Nucleo de Apoio a Diregdo

Nucleo de Apoio Juridico

Unidade de Desenvolvimento Social

. Diretor/a ,
Judite Isabel José

. Diretor/a i
Elisabete Pinto Pereira

Diretor/a
Claudia Raquel Costa

_ Diretor/a
Anténio José Carmo

Diretor/a

Maria Fernanda Chora Marina Isabel Parreira

[ W

Nucleo de Identificagéo,
Qualificagdo e Gestédo de

Equipa de Contabilidade, Equipa de Apoio aos Servicos
Aprovisionamento e Gestéo Juridicos
Orgamental

Nucleo de Respostas Sociais
Nucleo de Contribuicdes

Chefe
Lufs Caros Santos

Remuneracées Diretor/a Chefe
Diretorla Lidia Maria Gameiro Marta Sofia L ourg &
Maria Teresa Figueiredo . Diretor/a
Equipa de Expediente, Apoio e
Arquivo

7 \ Setor de Cooperagéo e ]

. Equipa de Identificacéo e Equipamentos Sociais . Chefe

Equipa de Conta Corrente I Qualificagéo \ Floréncia Maria Couto
Chefe
. Chee Chefe \_ Rute Isabel Vieira J,

José Costa Marques \_ Pemétua Maria Correia

( Equipa de G d )
uipa de Gestédo de , A .
., N . U ngmunerar;ées Nucleo de Infancia e Juventude
Nucleo de Prestacdes Familiares e
Cidadania . Chefe . Diretor/a

\_ Célia Maria Marcelino Y Maria Margarida Ponte

. Diretor/a
Maria Clara Godinho

4 )

Assessoria Técnica aos Tribunais

Nucleo de Prestagdes
Previdenciais

Equipa de Prestacdes de
Solidariedade

Diretor/a .
Ana Margarida Félix

Chefe
\_ Sandra Marina Coelho )

Chefe
Florbela Maria Ribeiro

A\
Equipa de Prestagdes de Proteg&o Equipa de PrestacGes de Nucleo de Intervencéo Social
Familiar 4 Desemprego
Chefe Diretor/a
. ) o ) iret )
Maria Helena Camacho \_  Angélica Maria Magrinho Paula Cristina Martins

Equipa de PrestagGes de Doenca Setor de Parcerias e Projetos de
o e Maternidade Intervengédo Social
L Che:fe L. Chefe
\_ Cristina Maria Casimiro _J, \_ Ana Lucilia Coutinho )

Equipa de Prestacdes Diferidas e
| de Verificagédo de Incapacidades

Chefe
\__Antonio FaustinoRodrigues _J

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséo atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Setdbal

(
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Manuel Baptista Fiolhais
Vice Presidente | Noémia Silva Goulart

Vogais | Ana Margarida Vasques e Sofia Borges
Lopes de Oliveira Pereira

Ceniro Distrital de Setibal

Diretor/a
Maria da Natividade Charneca
Coelho

[ [ ] 1

Unidade de PrestacBes e Contribuicbes

Unidade de Desenvolvimento Social Unidade de Apoio a Direcéo

Nucleo de Gestao do Cliente
Diretor/a

Paulo Jodo Neto de Matos

Lo Dir.etor/a.
Cristina Maria Lira Gomes

Diretor/a

Luciana Revez da Rocha Barbosa Soares

Diretor/a

Alexandra Isabel da Mota Palmeiro Rato
Neves

[ ]

Nucleo de Identificacdo, Qualificacdo e
Remuneragdes

Nicleo de Respostas Sociais

s
| Nucleo de Recursos Humanos

Equipa de Verificac&o de
Incapacidades

L . Diretor/a .
Silvia Maria Baptista da Cruz Pereira

_Dirao_r/a .
Susana Isabel Silvério Nunes Valentim

o Chefe
Luis Miguel Fernandes Rato das
Nev

Diretor/a
Ana Isabel de Oliveira Curado

Setor de Estabelecimentos de
Apoio Social daRede Privada

Equipa de |dentificacéo,
Qualificagdo e Enquadramentos
A Especiais

Nucleo de Contribuigdes

Diretor
Tiago Moreira Cavaco Falcato

Chefe
Maria Teresa Gongalves Mendes
dos Santos Pinto

Nucleo de Administragéo Geral,
N_]l Planeamento e Gestao de Informagéo

. Diretor/a i X
José Miguel Pipa Vitorino Rio

Chefe
Filomena Isabel Covas Parreira
Marguinhos

Ndcleo de Intervencado Social

Equipa de Gestdo de

Equipa deInstrumentos Contribuicoes

N—] Internacionais

Diretor/a ,
Vanda Isabel Coelho llhéu 4 N
Chefe Setor Financeiro
CarlaMaria Geada da Silva Joaquim /

Chefe
\__CatinaSaloio Ribeiro Faneca )

Chefe
Patricia Alexandra Condesso dos
7 Santos Reis

Setor 1

Equipa de Gestao de
- Remuneragdes

. ~ . .. Chefe
N(cleo de Prestagdes Previdenciais \Margaridalsabeleseerronha Santos Equipa Administrativa,

Chefe | Patrimonio, Obras, Expediente e
\_Maria Luisa Mateus Ferreira Neves Diretor/a R Arquivo

Ana Isabel de Aimeida Bugarim Guedes e

Negrao 4 \Mesize losé Elvival Eialho Maraia

U Setor 2

- ~ e : Chefe , ( \

Nucleo de Prestagbes Familiares ede \ ClavaMargarida dos Santos Tomas o dep
Deficiéncia Equipa de Prestacfes de ] Equipa de Planeamento

Desemprego
Diretor/a preg

Patricia Amélia Pereira Inacio

Chefe
Maria Cecilia Mendes Nunes
Chete \ _,
Carla Sofia Barradas Viegas

Nucleo de Infancia e Juventude

. Diretor/a
Joaquina Maria Nunes Antunes

Equipa de Prestagdes de
Parentalidade

o Ndcleo de Apoio Juridico
Nucleo de Prestagdo de Solidariedade

i Diretor/a
Maria Laura Brissos de Sousa

, . Diretor/a i
Claudia Cristina Silva

) Cf_vefe
Michael Viegas Rosa J,

A

Setor de Apoio Técnico a
Equipa de PrestagGes de Doenca Prevencgdo do Risco

e Diferidas

Chefe
\__Rui Manuel Reis Lopes Canhdo _J
Equipa de RSI

. Chefe
Patricia |sabel Tavanez Moutade

Chefe
Analsabel Jesus Gongalves

Nucleo de Apoio Técnico e Areas
Tranversais

Diretor/a

Lilia Maria Agostinho

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de marco;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua versao atual



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Viana do Castelo

Conselho Diretivo
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Viana do
Castelo

Diretor/a
Cristina Oliveira

[ [ ) ) ]

Unidade de PrestacGes e Contribuicdes

Unidade de Desenvolvimento Social Ntcleo de Apoio & Diregdo Ntcleo Administrativo e Financeiro Ntcleo de Gestdo do Cliente

Diretor/a Diretor/a Diretor/a

Jodo Pereirada Silva Marcelo de Deus Silva

Diretor/a Diretor/a

Maria Filomena Dias Fernandes Elsa Sénia Passos Paulo Alexandre Fernandes

Equipade Recursos Humanos e Equi X . Lo . « .
. ~ , L ipaFinanceirae de Patriménio Equipade Gestéo do Cliente
Nucleo de Prestagdes Nucleo de Respostas Sociais Planeamento
- Chefe Chefe
Chefe . . h
_ Dietor/a . Diretor/a . \_ Paulo Cas?miro Siva Y, Femanda Conceicdo Sousa \_ Luis Abiio Barraso )
Amandio Pinto Costa Maria do Céu Correia Pereira

Equipade Prg?gﬁe_sgestemprego e
N idariedade . A .
Nicleo de Infancia e Juventude
., Chefe u
\ Rita Maria Oliveira ) Diretor/a

Renata Filipa Felgueiras

Equipade Prestagdes de Doenca,
Parentaidade e Verificagdo de
Incapacidad es

Chefe
Silvia Esteves Beites . ~ P
= Setor de Qualificagao e Territério

—
4 h ilvi i Ih&
Equipade Prestacdes Familiares, SilviaMargarida Magalhdes
N Deficiéncia e Diferidas
Chefe
\ Maria Lima Vale e Sousa )

Nucleo de Contribuigdes

» Diretor/a
Lilita Maria Gongalves

Equipade Enquadramento Especiais e
\_ Histérico de Remuneragoes
Adelatle Ferrei
Equipade Identificacé e Qualificago \ Cama Adelade Ferrera )
Chefe
Anabelada QunhaAraijo
\_| Equipade Gest&o de Contribuicdes
Chefe
\ John Lopes Nogueira )

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséo atual



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Distrital de Vila Real

(

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Ceniro Distrital de Vila Real

Diretor/a
Carla Paula Alves

[ [ ] 1 )

Unidade de Prestagdes e Contribuicbes

Unidade de Desenvolvimento Social

Nucleo de Gestéo do Cliente

Nucleo de Apoio a Diregao NUcleo Administrativo e Financeiro

Diretor/a
Anténio Eduardo Sousa

__Diretor/a .
Rui Filipe Correia

Diretor/a

i Diretor/a
Domingos Fernando Costa

Diretor/a
Isabel Margarida Femandes

Alfredo Manuel Nogueira

. ~ Equipade Recursos Humanos e Equipade Aprovisionamento, Arquivo e . « .
Nucleo de Prestagdes Nicleo de Respostas Sociais Planeamento Gestao Documental Equipade Gest&o do Cliente
; Chefe
. Diretor/a . Diretor/a i \_ a d%g?&ar ) Paulo Alexandre Sans Maria José Santos

Anténio Eduardo Sousa Maria Inés Pereira Vilar \

(
Equipade Desemprego, Prestagcdes
Familiares e Deficiéncia . A
Nucleo de Infancia e Juventude
Chefe ~—
Maria Dalia daMota Dias Diretor/a

Madalena Fatima Sousa

Equipade Prestacdes de Solidariedade
Nl e Prestagdes Diferidas
Chefe .
\ Helera Isabel Areias )

Equipade Doenca e Servico de
Verificagdo de Incapacidades

Chefe .
Helena Maria Martins

Nducleo de Contribuigdes

Diretor/a
a designar

Equipade Identificacd e Qualificac@

Chefe
Isabel Maria Matias

Equipade Gestéo de Contribuicdes J

Chefe .
Jo&o Armindo Batista

4 A

Equipade Gest& de Remuneragtes

Chefe
Maria Margarida Mats Claudino

\ )

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, na sua verséao atual.



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centiro Distrital de Viseu

7
Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Centro Distrital de Viseu

Diretor/a
Marcia Maria Martins

1 1 )

. s N Nuicleo Administrativo, . . . , ~ .
Nucleo de Apoio a Diregao Financeiro e Recursos HUManos Nucleo de Apoio Juridico Nucleo de Gestdo do Cliente

(

Unidade de Desenvolvimento Social

%

Unidade de Prestag@es e Contribui¢oes

Diretorl; i
J6se Luis Santos Margarida Coutinho Henriques Drtoria Diretor Diretoria__ Dretoria
gari utl qu Luisa Margarida Augusto RUI Aloxa Lima Luis Pedro Silva Estela Maria Cruz
[ (cleo d jai R 4 N
Nucleo de Respostas Sociais Equipade Exeggéisggtgummose Equ'%zgter;\gfr’égﬂggégg'o e Equipade Gestéo do Cliente
. S Nucleo de Identificagédo, Qualificagéo e Diretor/a chee chete . chek .
Nucleo de Contribuicdes Gestédo de Remunerag des Neusa Daniela Abrantes Pedro Séraigll_opes ) \_ Rui Manud Paixzo Sérgio Almeida Ferreira
Diretor/a .
: Diretor/a
Maria Helena Carvalho Pedrosa José Filipe Cadima 2

Equipade Contabilidade e Arquivo

A\ Nucleo de Infancia e Juventude
Chefe
Equipade ContaCorrente Equipade ldentificagéo e . Diretor/a . RosaMara Marques
Qualificago Célia Maria Ferreira
e Chefe
Antério Aberto Neto ) Carla Alexandra Pereira A
Equipade Administracéo,
\ Patriménio e Centro Grafico
Nucleo de Intervengdo Social o Perei
Equipade Gestao de Contribuicdes Equipade Gest3o de Remuneragdes ¢ Carlos Manuel Pereira Y,
Chefe Chefe Diretor/a
Isabel Maria Barros ) Sandra Isabel Ramalho Maria do Céu Macedo

Nicleo de Prceisdt:ggr?; Familiares e Nucleo de Prestacfes Previdenciais
. Diretor/a
vara thrriesgaBatista Maria de Lurdes Lopes
Equipade Prestacdes de Equipade Prestagdes Diferidas e
Solidariedade N de Verificagdo de Incapacidades
__Chefe . Chefe
Maria Dores Ferreira \ Pedro Duarte Gongalves
Equipade Prestagdes de Protecéo Equipade Prestacfes de
Familiar N—] Desemprego
Chefe _ Chefe .
Maria Alexandra Sousa \ José Manuel Correia
Equipade Prestagdes de Doenga e
- Parentdidade
Chefe
\ Jodo Américo Sera

LEGISLACAO ORGANICA

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de margo;
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio;

Despacho n.° 7545/2016 de 7 de junho, na sua verséo atual.



N—]

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
Centro Nacional de Pensoes

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

Ceniro Nacional de Pensdes

piretor | Vitor Junqueira

Diretora Adjunta | Teresa Bomba

%

Unidade de Processamento de
Prestacdes de Invalidez e Velhice

Diretor/a
Paula Barros

7
Nucleo de Processamento de
Prestacfes de Invalidez e Velhice |
Diretor/a
a designar
4 Equipa PP Invalidez e
Velhice 1
\_ Dulcghg%.ntos
7" Equipa PP Invalideze \
Velhice 2
\ ]qs,(é:hle:fle'cairp ,
7 Equipa PP Invalideze \
Velhice 3
Chefe
\_ Gracinda Cabaco J,
7~ Equipa PP Invalideze )
Velhice 4
\ Paulghg?neza j
4 Equipa PP Invalidez e N\
Velhice 5
Chefe )
7 Equipa PP Invalideze \
Velhice 6
\. HelenaNowa _____/
4 Equipa PP Invalidez e )
Velhice 7
Chefe
7 Equipa PP Invalideze \
Velhice 8
Chefe
N~ CelesteClemente 4
7 Equipa PP Invalideze \
Velhice 9
 chee )
\——atia L LU a0tV

Nucleo de Processamento de
Prestacfes de Invalidez e Velhice Il

_ Diretor/a
Cristina Claro

Equipa PP Invalidez e
Velhice 10

L. Chefe
Célia Serrano

)

Equipa PP Invalidez e
Velhice 11

Chefe

Equipa PP Invalidez e
Velhice 12

. Chele
E4tina Aparicio
z

Equipa PP Invalidez e
Velhice 13

Chefe
AnaPaula Carvalho

7
\
4
\
4
\
4

Equipa PP Invalidez e
Velhice 14

. Chefe
\ Maria Olinda Veloso )

/A | A G A\N

7~ Equipa PP Invalideze \

Velhice 15

Chefe
\ Mariade Jesus Fiaho /

\

/" Equipa PP Invalideze "\

Velhice 16

Chefe

W)

7 Equipa PP Invalideze \

Velhice 17

i Chefe
N/

\

7" Equipa PP Invalideze \

Velhice 18

Chefe

)

(

Unidade de Processamento de
Prestagdes de Sobrevivéncia

Diretor/a

Francisco Mendeiros

5

3

\

Unidade de Processamento de
Prestac8es com Acordos Internacionais

Diretor/a
Carla Rainha

Equipa PP Sobrevivén cia)
1

Equipa PP Sobrevivén cia\
2

)

Chefe
Nuno Costa

Equipa PP Sobrevivéncia\
3

Chete
AnaCristina Rusga____Jj

Equipa PP Sobrevivén cia)
4

Chefe
Sandra Santos

quuipa PP Sobrevivéncia)
5

Chefe

quuipa PP Sobrevivéncia
6

. Chefe X
\. Féatima Teodésio /
e ——|

7Equipa PP Sobrevivéncia\
7

(_:hefe
Carolina Alves

\ )

quuipa PP Sobrevivéncia)
8

Chefe
\ Mariado Céu Santos /

quuipa PP Sobrevivéncia)
9

Nucleo de Processamento de
Prestacfes de Sobrevivéncia

\ Analg%ﬁ_am ,

Nuicleo de Processamento de
PrestacGes de Sobrevivéncia
com Convencéo Internacional

Diretor/a
Leocadia Flores

Diretor/a
Ludovina Coelho

Diretor/a i
Marta Carvalheiro

Nucleo de Processamento de Prestag des
com Acordos Internacionais
Invalidez e Velhice |

Unidade de Apoio a Diregao

7 -
7Equipa PP Sobrevivéncia\ qumpa PP Acordos ) Equipa PP Acordos
10 — Invar?itggfl\(/)eﬁliie 1 Intemacionais -
Chefe Invalidez e Velhice 4
\_ Carlos Rodrigues , . Chefe. .
Barbara Patricia Ferreira \ S Chefe ),
7Equipa PP Sobrevivéncia
n Equipa PP Acordos 4 Equipa PP Acordos )
_ Chefe Internacionais Internacionais
A\ Claudio Miguens Invalidez e Velhice 2 Invalidez e Velhice 5 ]
Chefe
Equipa PP Sobrevivéncia Manuela Correia \____ Anahelapaie
12 |
Chefe
Maria de Fatima Fime Equipa PP Acordos Equipa PP Acordos
Internacionais Internacionais )
Equipa PP Sobrevivencia) Invalidez e Velhice 3 Invalidez e Velhice 6
13 Chef Chefe
— Gléria Tééedeiro \ Leonor Ceoutinho )
Chefe
Anabela Caroto
7
Nucleo de Processamento de Prestag des
com Acordos Internacionais
] ) \ Invalidez, Velhice Il
EqU|pa de Diretor/a
Processamento AV 1 Sénia Goncalves
Chefe
Paulo Barbosa J,
\ ( N
. ) 4 Equipa PP Acordos 4 X
Equipa de Internacionais Equipa de
Processamento VI 1 Nl nvalidez e Velhice 7 Processamento BR1 [
_ Chefe_ o Chef
Dina Pina _J \_ ng"ﬁamq \_ Manuel Azevedo ,
4 Equipa PP Acordos 4 Equipa de
N Inv;qitgtrageg:l\?eqzlits:e 8 Processamento BR2 i
Chefe
. Chefe \_ MariaLicia Teixeira _J
4 Equipa PP Acordos 7
Internacionais Setor de
“—| Invalidez e Velhice 9 Processamento LR1 ||/
Chefe Chefe
\ Andreia Nunes \_ Claudia Coreia J,

Diretor/a

Miguel Sa

4 A

Setor de Planeamento e
Andlise Estatistica

Chefé
Tiago Rodrigues
\ )

Equipa de Expediente

Chefe
Manuel Aratjo

Nucleo de Gestdo da Relacao
com o Cliente

Diretor/a
Dulce Colaco

7 Equipade \
] Atendimento
Chefe
\ AnaSaldanha )
Equipa de Apoio aD
Cliente
hefe
Grgca Lopes ___J,

Equipa de
Tratamento da
Informacéao

. Chefe

\

Centro de Contacto

Coordenador/a

Maria Jodo Miguel )

Nucleo de Apoio Juridico

Dirgor/a
José Vaz

A\

Equipa de Prestacdes
Pagas Indevidamente

Chefe
Olga Franco

/




Conselho de Apoio

paraos Assuntos de Protegédo I |

Contra

os Riscos Profissionais__ . _"

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Servicos Centrais

Secretaria do Conselho Diretivo

Secretaria
Rita Paula Neves

Conselho Diretivo

Presidente | Rui Fiolhais
Vice Presidente | Catarina Marcelino
Vogais | Sofia Carvalho e Ana Vasques

%

-

.

Departamento de Prestagdes
Contribuicdes

Diretoria

Paulo Sérgio Nunes

SetordeAnalisee Gestaodo
Con'hec ime nio

crte
Nuno Nigue | Pais

Unidade de Identificagéoe
Qualificaggo

ot
Carla Alexandr Opinido

Nucleod e Gestao de
Remuneragoes

Dietain

Fernanda Maria Lacerda

Nucleode id entificagéo e
Qualificagao

Oietai

Pau o Henrique Costa

Unidade de Gestdo de
Contribuigdes

oivio
Maria Teresa Agostinho

Nicleod e Contribuigdes

et

AnaSdia Marns

Unidade de Prestagdes de
Seguranga So Cial

oewn
Atlindo Lopes Cardoso

Nicleod e Prestacd es
Previden d ais

Dietan.
Isabel Maria Gomes

Nucleod e Prestags es
Familiares ede
Solidariedade

EstelaMaia Amiguinho,

Departamento de
Comunicagéo e Gestdo do

Diorta
Filomena Marta Gongalo

Departamento de
Desenvolvimento Social

Ditorta
Maria Inés Martipho Amaro

Unidade de Comunicagao

Dina Leonor Moura

Unidade de Coo peragéo e
Respostas Sociais

Dietara
Vanda Maria Santos

Nicleod e Gestao do
Cliente

et

Maria José Freire

SetordoAcompanhamentode
Respostas Soc iais

Suzana Marta Cama cho

Setorde Ges tao
Organizacional

AuoraMa ina T eixeira

\

nidade de Intervengéo Social

Maria Jodo Almeida

INGcleo d e Proteco Social
e Promogao da Autonomig

[

Departamento de Fiscdizagdo

Dirorla
ZéliaMaria Brito

5

5

5

5

5

5

Departamento de Protegédo
contraos Riscos Profissionais|

Diretofa

Francisco Marques

(

\

Nicleode Apoio & Gestéol

Unidade de Fiscalizagao do
Norte

Oietain

Anténio Luis Castro )

Unidade de Fiscalizagao do
Centro

Oietarn

Ramiro José Giilo )

Unidade de Fiscalizagao de Maria de Lurdes Emido

Lisboa e Vale do Tejo

Dietan

Departamento de Recursos

Humanos

Dirtoria
Maria de Lurdes Lourengo

Departamento de Gestdo e
Controlo Financeiro

Diretoda

AidaMaria Costa

Unidade de Desenvolvimento e
Administragdo de Recursos
anos

Dietara

Buno Miguel Cardodo

Unidade de Controlo
Previsio nal e Finan ceiro

oot
Sandra Paula Heniiques

Ricardo Jesé Antunes )

Susana Isabel Viana,

Setorde Eme rgénci a Social

Ma ta Dias Bor ges

Unidade de Infancia
e Juventude

oetan
AnaPalaAlves

SetordaAdogio e
Apadrinhame no Civil

cnte
Teresa Mafald a Coelho

Setorde Assessoria Técnica
205 Tribunais e Ac olhimen o

ante
MasiaTeresa Rogado

SetordaRede Social,
Transversais e Apoio Técnico

te
SofiaChe Gil

SecretariadaUnidadede
Fiscaliza gao do Norte

crete
CatiaDarniela Soares

{Nicleod e Fiscalizagao \

de Beneficiarios e
Contribuintes

oaquim Manuel Telxey

SetordeBraga

crete
Clara Sofiade Campos

SetordeBragangae Vila
Real
crte
Isabel Maria Te ke ira

SewrdeVianado Castelo
nte
CanolnaLeonor Rego

SetordoPorto 1

nte
Ana Jacinta Barr os

SetordoPorto 2

cnte
Lui's Migue | Do nisio

Nucleo d e Fiscalizagao de]
Equipamentos Sociais

AnabelaLuisa Santos

Setor2

crete
Feman daMariaJaco

Nucleod e nvesiigagdo
Criminal

Dietara

Lidia Maria Marques

Nicleo d e Fiscalizagéo
de Beneficiarios e
Contribuintes
Geton

Fernanda da Conceiao

—pac

SetordeAveio

Seérgio Migue | Tavares
SetordeCoimbra
crte
JoanaMafaldaRamos

SetordaGuanae Gastel ol
Branco

Sérgio Filipe L opes

SewordeLeiia

cvte
Graga Maria Borges

Setor de Viseu

crete
Nain RodriguesMachado

Nucleod e Fiscalizaéo ¢
Equipamen tos Sociais

Inés Ferira Veiga

Nicleod e nvestigagéo
Criminal

Dietarn

Ramiro José G iilo

Unidade de Fiscalizagdo do

Dietarn

Maria Georgina Moura )

&

Setorde Fiscali zagdo de
Equipamentos Sociais

crete
Maialnd ciaLucas

Equipade Apoio ao Servigo
Mé dico

cte
Lénea Cristin a Guerreiro de
Bito Frazéi0

SecreriadaUnidadede
Fi scaliza gao deLisboae \ale]
@ Tejo

=
AnaFilpaGraca

Nucleode Certificagdo e
Reparagéo

Nucleod e Fiscalizagao de
Beneficiarios e

et
Contribuintes Pedo Miguel Machado

Deolinda Fernanda Gomes,

Equipade Apoio Operaci onal

ante
SetordeLisboal Tiago Eman uel Troca

Cristina Isabel Martins

SetordeLisboa2

e
Pedro Mgue | Cunha

Setorde Santarém
cnte
Analsabel Du o

Setorde Setibal

crte
Isab el Cristina Alves

Gcleo d e Fiscalizagao dd
Equipamen tos Sociais

Dot
AnaPailaRevez

Setor1

crete
Maia Elisete Pascoal

AnaMataMarues

Nicleod e Invesigagao
Criminal

Oietaat

Maria Leonor Santos

Nucleo d e Fiscalizagéo
de Beneficiarios e
Contribuintes

vt
Julia Conceigdo Santos

Unidade de Fiscalizagéo do
Algarve

Dietais

Hugo Jodo Leonardo

Setorde Fiscali zagio de
Equipamen tos So ciais

Isab el Lur des Inacio

Nicleo d e Fiscalizagéo
de Beneficiarios e
Contribuintes

Dietan.

jargarida Dores Ma;

EquipadeAdministragaode
Pessoal 1

e

Ana Cristina Nunes.

EquipadeAdministraaode
Pessoal 2

nte
Masiado Rosdio Mia

Niicleo d e Desenvolvimento
Pessoal e Social

Claudia Filomena Silva

Nicleod e For magéo e
Desenvolvimento de
Competéncia

Dietan

Maria Margarida Cordeiro

Nicleo d e Competéncias
Organ izacio nais

Dietan

\ Analsabel Estevao )

Nicleod e Apoio Técnico

Dietan

Jodo Horta Mendes

Ntcleode Apoio Juridico e de

Contencioso

Dietan

usana Cristina Cardoso

%//

Nicleod e Seguranca e Sadde
no Trabakho

Dietas
\ Vo Emantel Morira /)

Nicleode
Processamentos

Dietan
Susana Isabel
Oliveira

Gcleo d e Recebimentos d
Pagamentos

Oietarn
Alexandralsabel Pto

Equipade Rec ebimen tos

nte
Anabe b Antunes Duarte

EquipadePagamentos

cete
AnaPaua Mota

Ntcleode Controlo
Previsio nal
Oietaia
Carla Andrésia Mouréo

Unidade daConta
- e Prestagdes

Dietarn

Cléudia Lopes Santos

Nucleode Controlo de
Geréncia

Claudia Maria Costa

Nicleod e Prestagd es

Dietan
Claudia SaraPereira

Setorde Contabilizag &0
crere
Alexandra Sofia Ama ral

Setorde Ges tio da @nta
Correrte

e
0 Oliveira

e
JoanaMihe

Nicleode

Susana Cristina Pinto

Acompanhamento as IPSS

Departamento de
Administragéo e Patrimé nio

Diretota

Susana Fernanda Veigas

Unidade de Con ratago

N Plblica

Dietara

\ Marta Sofia Garda )

Equipade Contratagao

ante
Buno Pereira daSilva

Niicleod e Gestao do
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Anexo 3
Monitorizagdo Mensal do QUAR

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia
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