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Introducao

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade
do Plano e Relatorio de Actividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP
(Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagio do Desempenho na Administra¢do
Publica) — o Instituto da Seguranga Social, Instituto Publico (adiante designado por

ISS, I.P.) apresenta o seu Relatorio de Actividades referente ao ano de 2009.

Este Relatorio apresenta um esquema composto por Quatro Capitulos e Anexos, onde
se incluem as Fichas de Auto-Avaliacdo remetidas pelos Responsaveis Nacionais de
Projectos e as grelhas de monitorizacdo do QUAR para o ISS, IP e para cada um dos

Centros Distritais.

O Capitulo 1, Nota Introdutéria, pretende dar sequéncia aos relatorios dos anos

anteriores e esta estruturado em quatro Partes. A Parte I ¢ a do sumadrio executivo, a
Parte II enquadra, a Parte III identifica e caracteriza os principais recursos existentes,
segundo as areas operacionais, de apoio geral e de apoio especializado, e a parte IV

espelha os principais indicadores do Sistema de Seguranca Social existente.

O Capitulo 2, Auto-Avaliacao, evidencia os resultados alcancados de acordo com o

QUAR, procede a andlise comparada dos Centros Distritais e examina as causas de
incumprimento dos projectos com resultados insuficientes, bem como, as medidas

para um reforco positivo do desempenho.

O Capitulo 3 diz respeito ao Balango Social.

O Capitulo 4 efectua a Avaliagdo Final.

O ano em analise consolidou o processo reformador da Administracao Publica, no
caso do ISS, IP fez-se por via da implementagdo do D.L. n.° 214/2007, de 29 de Maio,
que definiu e aumentou as suas atribui¢cdes e competéncias e da Portaria n° 638/2007,

de 30 de Maio, que definiu os Estatutos e uma nova Estrutura Organica.




O ano de 2009 foi marcado pela consolidacdo e desenvolvimento da actividade dos
servigos comuns nas areas de administragdo geral, pelos projectos globais e
transversais de reengenharia de processos, pela continuagdo da redugdo de recursos
humanos em resultado do elevado nimero de aposentagdes ¢ do congelamento das
admissodes, pela consolidag@o do sistema de monitorizagdo mensal do Plano de Acgao,
pelo aprofundamento do QUAR e dos QUOAF e por uma acentuada melhoria do

servico prestado, nas trés vertentes fundamentais: qualidade, eficiéncia e eficacia.




Parte I — Sumario Executivo

A actividade do ISS, IP em 2009 foi orientada por um Plano de Acg¢do exigente e
ambicioso, visando conciliar a melhoria do desempenho nos servigos prestados aos
contribuintes e beneficiarios da Seguranca Social com a redu¢ao de recursos humanos

que se continuou a verificar.

O PAISS 2009 (Plano de Accdao do ISS, IP para 2009) incluia actividades
relacionadas com 97 objectivos operacionais, desenvolvidos a partir de cinco
objectivos estratégicos:

OEI - Reforgar a protecgao social

OE2 - Melhorar o desempenho da atribui¢ao das prestagdes

OE3 - Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE4 - Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado

OES - Aumentar a eficiéncia dos servicos

Os trés primeiros objectivos estratégicos visavam principalmente aumentar a eficacia
do ISS, IP nos servigos prestados aos beneficiarios e contribuintes, o quarto visava
melhorar a qualidade no relacionamento com os cidaddaos € o quinto aumentar a

eficiéncia dos servigos, através do aumento da produtividade dos recursos utilizados.

Para cada um dos 97 objectivos operacionais estabeleceram-se para 2009 metas
ambiciosas, representando melhorias substanciais em relagdo ao desempenho do ano

anterior, mau grado a previsivel reducdo dos recursos disponiveis.

Entre estes, foram seleccionados para o QUAR do ISS 22 objectivos, os quais,
embora ndo abrangendo todo o espectro de actividades do ISS, foram considerados os

mais relevantes para o ano de 2009.

Estes 22 objectivos desdobraram-se em:
* Nove objectivos de eficacia, dos quais foram superados cinco, alcangados dois

e ndo atingidos apenas dois;
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* Cinco objectivos de eficiéncia, dos quais foram superados quatro e um
alcangado;
* Oito objectivos de qualidade, dos quais foram superados trés, alcancados

outros trés e quatro nao atingidos.

O grau de concretizagdo global foi de 110%, apresentando um desvio positivo de
10%. No que se refere ao grau de concretizagdo por parametros, verifica-se que a
Eficacia e a Eficiéncia apresentam um grau de concretizacdo superior ao esperado,
enquanto o parametro Qualidade fica aquém por 10,5 pontos percentuais (grau de

concretizagao de 89,5%).

Estes 22 objectivos desdobravam-se em:

A Eficacia, com uma ponderagdo de 40%, agrega 9 objectivos e apresenta, no seu

conjunto, um grau de concretizacdo de 102,4%.

A Eficiéncia, com uma ponderagdo de 25%, ¢ constituida por 5 objectivos e apresenta
um grau de concretizagdo de 151,3%, com todos os resultados fixados a ser

alcancados e superados.

A Qualidade, com uma ponderagdo de 35%, suportada por 8 objectivos operacionais,
apresenta um grau de realizacdo de 89,5%, com quatro objectivos operacionais aquém

da meta fixada.

O aumento generalizado da despesa global do ISS, IP em 2009, de 9,7%, traduz o
acréscimo das despesas de caracter social na rubrica Transferéncias Correntes (9,6%)
e na de Transferéncias de Capital que integra os apoios efectuados as Institui¢des, no

ambito do Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais (PARES).

A melhoria da eficiéncia global do ISS ¢ bem visivel na reducao do racio das despesas
de administragdo/despesa social que, passou de 2,09 em 2008 para 1,97 em 2009. A
evolucao favoravel do racio traduz essencialmente uma situagdo estacionaria das

despesas de pessoal face ao crescimento das despesas nas transferéncias e subsidios.
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As despesas com pessoal crescem menos de 1% sendo que o numero de recursos
humanos se reduziu em 733 (6%) para 11.720. Apesar desta redugdo foi possivel obter

ganhos de eficacia muito significativos de 2008 para 2009, tais como:

* O aumento do n° de processos deferidos do Complemento Solidario para
Idosos, de cerca de 180 mil para mais de 237 mil;

= O aumento da taxa de desinstitucionalizacdo de criancas e jovens de 12,5%
para 27 %;

* O aumento da taxa de acompanhamento das respostas sociais de 24% para
43%;

»= O aumento da taxa de celebragdo de acordos de inser¢do do RSI (Rendimento
Social de Insercao) que superou claramente o objectivo previsto no Plano de
Accao do Instituto e atingiu os 98 %;

* A redugdo do tempo médio de processamento de requerimentos RSI de 69
para 51 dias;

» A redugdo dos tempos médios dos processos de velhice de 55 para 50 dias,

= O acompanhamento personalizado, de mais de 29 mil contribuintes;

* O apuramento de 54 milhdes de euros nas acgdes de fiscalizagdo a
contribuintes que ultrapassou em 27% a meta definida no Plano de Accao.

= O aumento da taxa de convocatorias para exames de verificacdo de

incapacidades temporarias de 95% para 99%.

Para estes ganhos de eficacia e de eficiéncia, foram determinantes os aumentos de
produtividade nas areas das prestagdes, do desenvolvimento social, do sistema
contributivo e da fiscalizag¢do, para os quais foram definidos objectivos em sede de
PAISS 2009, tendo em conta os resultados do "benchmarking" entre Centros Distritais

realizados no ano anterior.

Em paralelo com a actividade operacional do Instituto desenvolveram-se dois
projectos estratégicos estruturantes, que tiveram o seu inicio em 2008 e ja produziram
resultados muito positivos em 2009:

= O Contact Center Nacional, designado por "Via Seguranga Social";

= O projecto START, dedicado a gestao documental e arquivo.

12



O “Via Seguranga Social” iniciou as suas actividades em Outubro de 2008,
assegurando o atendimento telefénico do ISS, a nivel nacional, através do “niimero

actual” 808 266 266, bem como a resposta ao correio electronico dirigido ao ISS, IP.

Em 2009 o "Via Seguranga Social" contou com um total de 259 colaboradores (233
na primeira linha de atendimento, 23 na 2.* linha interna de apoio, 13 na gestdo dos
conteudos e da base do conhecimento e 3 colaboradores na qualidade e controlo).
Neste ano foram atendidas 1,6 milhdes de chamadas (77,9% do volume total) e foram

tratados e respondidos 358 mil pedidos por e-mail e fax.

O projecto "START" continuou os trabalhos iniciados em 2008 com vista a criagdo de
um arquivo unico central do ISS, IP e a implementagdo de um sistema de gestdao

documental.

A 2.* inventaria¢ao da documentacdo apurou 166 milhdes de documentos, eliminou 95
milhdes que estavam sob a custddia dos arquivos intermédios, ficando esse espolio a
contar com 185,5 milhdes de documentos. Foi também efectuada a inventariacdo do
esp6lio micrografico que ascende a 914 milhdes de fotogramas, correspondendo a 158

mil bobines.

Foi publicada a Portaria de Conservagdo Arquivistica, Portaria n.° 1383/2009, de 4 de
Novembro, tendo sido reduzida a necessidade de conserva¢do permanente de 66,6 %
para 33,6 %, passando a reducdo dos prazos médios de eliminacdo documental de 10

para 7 anos.

A equipa de projecto START iniciou mais 3 projectos inovadores que foram: Plano de
Preservagdo Digital, Externalizagdo da Documentagdo e, Reengenharia do Modelo de

Governacao dos Centros de Substituicao de Suporte.

Iniciaram-se ainda em 2009 passos importantes no ambito do planeamento e
estratégia. Durante os meses de Maio e Junho decorreram os trabalhos de elaboragado
do Plano Estratégico do ISS, IP para o periodo de 2010-2013. Os trabalhos contaram
com a participacdo de dirigentes das estruturas centrais e distritais do ISS, IP em

sessoes de trabalho participadas e interactivas.
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No final do ano, em 15 de Dezembro, deu-se o arranque do projecto GOISS — Gestao
por Objectivos no ISS, IP que visa formar e apoiar os dirigentes e chefias do Instituto

na implementa¢do de um sistema de gestao por objectivos.

Em 2008 fez-se o 1° inquérito a satisfagdo dos colaboradores do ISS, ao qual
responderam 43,8 % dos 12.890 colaboradores inquiridos. Os resultados globais,
numa escala de 1 a 100, foram os seguintes:

= Satisfagdo 45,2

= Envolvimento 65,1

= Lealdade 52,5
e sdo reveladores do nivel de esfor¢o que tem sido pedido aos colaboradores do ISS e

do seu envolvimento com a Missdo do Instituto.

Apo6s a andlise do estudo da avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores do ISS, IP,
iniciado em Outubro desse ano, o Conselho Directivo determinou a implementacao de
algumas medidas de melhoria no ambito da assuncdo de responsabilidades dos
dirigentes e chefias, do desenvolvimento de uma cultura organizacional, através de
projectos de responsabilidade social e de cidadania e de qualificacdo profissional, que
tiveram desenvolvimento no DRH durante o ano de 2009 e que podem ser apreciadas

no Capitulo 1 deste Relatoério.

Face aos resultados acima referidos e conforme justificagdo detalhada apresentada no
Capitulo 4, propde-se para o desempenho deste Instituto em 2009 a mengdo de

"Desempenho Bom".

O Conselho Directivo do ISS, IP.
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Parte II — Enquadramento

Do ponto de vista da actividade do Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, IP), o ano
de 2009 foi marcado, a semelhanca do ano anterior, por um ambiente externo
caracterizado pela:
= Consolidagdo ao programa do XVII Governo Constitucional e Grandes
Opcodes do Plano tracadas para o Sector da Seguranca Social no triénio 2005-
2009 e
» Implementagdo e dinamizagdo do Sistema de Seguranca Social, que passa
pela construgdo de uma terceira geragdo de politicas sociais que permita, para
além da sua sustentabilidade econdémica, social e financeira o reforco de uma
proteccdo social cada vez mais assente na diferenciagdo positiva das

prestagdes face as diversas situagdes de risco.

11.1 Sector da Seguranga Social

As Grandes Opgoes do Plano para 2005-2009 traduzem os compromissos do XVII
Governo para o periodo e articulam um conjunto de politicas que se desenvolvem em

torno de cinco Grandes Opgdes.

O Sector da Seguranca Social que concretiza a 2* Grande Opg¢ao do Plano — Refor¢ar
a coesdo, reduzindo a pobreza e criando mais igualdade de oportunidades —

perspectivou a sua accao, para o periodo, em quatro grandes prioridades:

1) Garantir as bases de um sistema publico e universal de Seguranca Social
sustentavel;

2) Assegurar e reforgar as bases da protec¢ao social,

3) Combater a pobreza e salvaguardar a coesdo social e inter-geracional;

4) Reforcar a eficiéncia administrativa do sistema de segurancga social.
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11.2 Sistema de Seguranca Social

Os compromissos assumidos pelo Sector da Seguranca Social, no ambito das GOP

atrds enunciadas, sdo concretizados em estrita observancia pela Lei de Bases da
.11 . .

Seguranca Social’, que define as bases gerais em que assenta o sistema de seguranga

social.

O Sistema de Segurancga Social apresenta, na sua composi¢ao trés sistemas:

= Sistema de Protecciao Social de Cidadania;
= Sistema Previdencial;

= Sistema Complementar.
O Sistema de Protec¢ao Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

O Subsistema de Acc¢ido Social tem como objectivos fundamentais a prevengao e
reparagao de situacdes de caréncia e desigualdade socio-econdmica, de dependéncia,
de disfungdo, exclusdo ou vulnerabilidade sociais, bem como a integragdo e promog¢ao

comunitarias dos individuos e o desenvolvimento das respectivas capacidades.

A acgdo social destina-se também a assegurar a especial proteccao aos grupos mais
vulneraveis, nomeadamente criangas, jovens, pessoas com deficiéncia, idosos e outras
pessoas em situagdo de caréncia econdmica ou social, disfungdo ou marginalizacao
social. A accdo social deve, ainda, ser conjugada com outras politicas sociais publicas,

bem como ser articulada com a actividade de institui¢des ndo publicas.

Concretiza-se através de:
= Servigos e equipamentos sociais;
» Programas de combate a pobreza, disfuncdo, marginalizacio e exclusao
sociais;
* Prestagdes pecunidrias, de caracter eventual e em condigdes de
excepcionalidade;

= Prestagdes em espécie.

''Lei n.° 4/2007 de 16 de Janeiro
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O Subsistema de Solidariedade, que se destina 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 prestacdes em
situagdes de comprovada necessidade pessoal ou familiar, ndo incluidas no subsistema

previdencial.

Concretiza-se através de:
» PrestacOes do rendimento social de inser¢ao;
= Pensdes sociais;
= Subsidio social de desemprego;
* Complemento solidério para idosos;
= Complementos sociais;
= Qutras prestagdes ou transferéncias afectas a finalidades especificas, no

quadro da concretizag¢do dos objectivos do presente subsistema.

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

contributivos;

O Subsistema de Proteccao Familiar que 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 proteccdo nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se
através da concessao de prestagdes pecunidrias. A atribuicao das prestagdes depende

de residéncia em territorio nacional e demais condi¢des fixadas na lei.

O Sistema Previdencial, que assenta no principio da solidariedade de base
profissional, assegura, entre outras, as prestacoes pecuniarias substitutivas dos
rendimentos de trabalho perdidos em consequéncia da verificagdo de eventualidades

legalmente definidas e concretiza-se através das seguintes prestagdes:
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= Doenca;

* Maternidade, paternidade e adopgao;

= Desemprego;

= Acidentes de trabalho e doencgas profissionais;

» Invalidez;

=  Velhice;

=  Morte.

Este sistema abrange os seguintes regimes:

o

O regime geral de seguranga social (RG) aplicavel a generalidade dos
trabalhadores por conta de outrem e aos trabalhadores independentes;
Os regimes especiais;

Os regimes de inscri¢ao facultativa.

O Sistema Complementar compreende um regime publico de capitalizagdo e

regimes complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.

O Regime Publico de Capitalizacdo ¢ um regime de adesdo voluntéria individual,

com organizacdo e gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribui¢do de

prestagdes complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista

o reforgo da proteccao social dos beneficiarios;

Os Regimes Complementares

De iniciativa colectiva e individual sdo regimes de instituicao
facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas e nestes

integram-se os regimes profissionais complementares.

Os regimes complementares de iniciativa individual sdo de institui¢ao
facultativa, assumindo, entre outras, a forma de planos de poupanga-
reforma, de seguros de vida, de seguros de capitalizacdo e de

modalidades mutualistas.
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11.3 Instituto da Seguranca Social, IP

O Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, IP), ¢ uma pessoa colectiva de direito
publico, dotada de autonomia administrativa, financeira e patrimonial, com natureza

de Instituto Publico, sob tutela do Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social.

O ISS, IP esta integrado na administragdo indirecta do Estado, tem ambito nacional e
prossegue as atribuicdes cometidas ao Ministério do Trabalho e da Solidariedade

Social, sob a superintendéncia e tutela do respectivo Ministro.

11.3.1 Enquadramento Legal

» Foi criado pelo Decreto-Lei n.° 45-A/2000, de 22 de Margo, viu os seus
estatutos aprovados pelo Decreto-Lei n.° 316-A/2000 de 7 de Dezembro,
posteriormente alterados pelo Decreto-Lei n.° 112/2004 de 13 de Maio.

* A sua estrutura organica foi definida e regulamentada pela Portaria n.® 543-
A/2001, de 30 de Maio.

= As Portarias n° 988 a n® 1004/2001, de 17 de Agosto, e n° 1009/2001, de 18 de
Agosto, aprovam a estrutura organica interna dos Centros Distritais de
Solidariedade e Seguranga Social e do Centro Nacional de Pensdes.

= O Decreto-Lei n° 2/2003, de 6 de Janeiro, no n° 3 do art® 2°, refere que o ISSS
«sucede nas atribuigdes, direitos e obrigacdes o Instituto de Desenvolvimento
Social, os Comissariados Regionais de Luta contra a Pobreza e a Comissao de
Gestao do Projecto PROFISSS».

= O Decreto-Lei n° 112/2004, de 13 de Maio, veio conferir novas atribuigdes ao
ISSS, nomeadamente, na area da gestdo de contribui¢des da Seguranca Social,
procedendo a extingdo das delegagdes distritais do IGFSS, as quais foram
incorporadas no ISSS.

» O Decreto-Lei n° 171/2004, de 17 de Julho, que reestruturou o Ministério da
Seguranca Social e do Trabalho, alterou a designacao do ISSS para Instituto da
Segurancga Social, I.P. (ISS, L.P.).

» O Decreto-Lei n° 211/2006, de 27 de Outubro, que reestruturou o Ministério
do Trabalho e da Solidariedade Social, introduziu altera¢des decorrentes da

aplicacdo do PRACE.
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O Decreto-Lei n® 214/2007, de 29 de Maio, mantendo, no essencial, as
atribuicdes que ao ISS, IP foram cometidas aquando da sua criagdo, introduz
agora novas atribuicdes e competéncias que decorrem da reestruturacdo do
MTSS.

A Portaria n.° 638/2007, de 30 de Maio, publica em Anexo os Estatutos do
Instituto da Seguranga Social, I.P, identificando a nova estrutura organica.
Despacho n.° 14017/2007, de 3 de Julho, define a integracao do Departamento
de Acordos Internacionais de Seguranca Social e do Centro Nacional de
Protecgdo contra os Riscos Profissionais no ISS, IP.

Despacho n.° 6922/2009, de 5 de Marco, fixa em 1 de Marco de 2009 a data de
extingdo do Departamento de Acordos Internacionais de Seguranca Social, IP.
A Portaria 1460-A/2009, de 31 de Dezembro, altera os estatutos do ISS, IP
procedendo a ajustamentos na organizagao interna e definindo a qualificacao e

grau dos cargos dirigentes.

11.3.2 Referéncias Estratégicas

As principais referéncias estratégicas do ISS, IP integram:

Visao:

Garantir a protecc¢io e integracio social dos cidadaos;

Missao:

A gestao dos regimes de seguranca social:

o O reconhecimento dos direitos;

o O cumprimento das obrigacdes decorrentes dos regimes de seguranga social;

o O tratamento, recuperacao e reparacdo de doencas ou incapacidades resultantes de

riscos profissionais;

O exercicio da Acc¢ao Social,

Assegurar a aplicacdo dos acordos internacionais de seguranca social e accao

social.

Valores:

Respeito;
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= Cortesia;

= Honestidade;

= Nao discriminagao;

» Equidade social;

» Diferenciag@o positiva;
» Melhoria continua;

» Preservagao ambiental.

Politica da Qualidade — Esta visa assegurar o cumprimento dos requisitos e a
melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade e propde-se satisfazer as
necessidades de cada cidaddo, através da prestacdo de um servigo eficiente e eficaz,

mais proximo do cidadado, personalizado e com prazos adequados.

Objectivos Estratégicos Primarios e Subsidiarios, cuja concretizagdo mobilizou,
em 2009, de forma abrangente toda a sua estrutura orginica, sdo seguidamente

enunciados:

Objectivos Estratégicos Primarios:

1. Reforgar a Protec¢ao Social,

2. Melhorar o desempenho da atribuicdo das prestagdes;

3. Aumentar o grau de cumprimento contributivo;

4. Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado;

5. Aumentar a eficiéncia dos Servigos.

Objectivos Estratégicos Subsidiarios:

1.1 — Conciliar a vida familiar e profissional das familias;

1.2 — Combater a pobreza dos mais idosos;

1.3 - Melhorar as condi¢des de autonomia das pessoas em situagdo de dependéncia;
1.4 — Agilizar a adopgao plena;

1.5 — Promover a desinstitucionaliza¢do de criangas e jovens;

1.6 — Combater a exclusao social;

1.7 — Qualificar as respostas sociais;

2.1 — Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas;
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2.2 — Reduzir o tempo de conclusdo/ processamento dos processos de pensdes e
complementos;

2.3 — Reduzir o tempo de conclusao dos processos de doenga profissional,

2.4 — Reduzir o valor das presta¢des indevidamente pagas;

2.5 — Aumentar a reposicdo de prestacdes indevidamente pagas;

2.6 — Apoiar a implementagao do regime publico de capitalizagdo;

3.1 — Prevenir e reduzir o incumprimento;

3.2 — Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores;

4.1 — Melhorar o Atendimento Presencial;

4.2 — Aumentar a utilizacao do canal Internet;

4.3 — Melhorar o atendimento telefonico;

4.4 — Avaliar e melhorar o grau de satisfacao dos clientes do ISS, 1P;

4.5 — Uniformizar a imagem do ISS, IP;

4.6 — Formar recursos externos ao ISS, IP;

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

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

5.3 — Implementar uma Gestao por Objectivos e criar Indicadores de desempenho para
todos os servigos;

5.4 — Implementar as recomendagdes aprovadas dos projectos de reengenharia e
cria¢do de servicos comuns SCORE/POAP.

5.5 — Garantir a adequada aplicacdo dos Fundos Estruturais;

5.6 — Disponibilizar a informagao contabilistica num prazo mais curto;

5.7 — Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos servigos € o
desenvolvimento dos processos;

5.8 — Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

5.9 — Melhorar o suporte aos utilizadores dos sistemas de informagao.

Em Anexo consta a versao resumida do Plano de Accdo do ISS, IP de 2009
(PAISS09) com a indicagdo de cada um dos objectivos operacionais integrados nos

objectivos estratégicos primarios e subsidiarios acima identificados.
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11.3.3 Estrutura orgdnica

A Estrutura organica sofreu alteragdes por motivo da nova legislagdo ja referida em

capitulo anterior e foi concretizada através da seguinte estrutura:

= Servigos Centrais

Areas Operacionais:

]

o

o

o

Departamento de Identificacao, Qualificagdo e Contribuigdes;
Departamento de Prestagdes e Atendimento;

Departamento de Desenvolvimento Social;

Departamento de Fiscalizagao.

Areas de Administracdo Geral:

]

o

o

Departamento de Recursos Humanos;
Departamento de Gestao Financeira;

Departamento de Administragdo e Patrimonio.

Areas de Apoio Especializado:

]

o

o

o

o

Gabinete de Planeamento;

Gabinete de Gestao da Informacao;
Gabinete de Qualidade e Auditoria;

Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso;

Gabinete de Comunicacgao;
Gabinete de Apoio a Programas;

Gabinete de Apoio Técnico.

= Centros Distritais

o

a

Centro Distrital de Aveiro

Centro Distrital de Beja

Centro Distrital de Braga

Centro Distrital de Braganca
Centro Distrital de Castelo branco
Centro Distrital de Coimbra
Centro Distrital de Evora

Centro Distrital de Faro

Centro Distrital da Guarda

Centro Distrital de Leiria
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o Centro Distrital de Lisboa
o Centro Distrital de Portalegre
o Centro Distrital do Porto
o Centro Distrital de Santarém
o Centro Distrital de Setiibal
o Centro Distrital de Viana do Castelo
o Centro Distrital de Vila Real
o Centro Distrital de Viseu
= Centro Nacional de Pensdes (CNP).

= Centro Nacional de Protec¢do contra os Riscos Profissionais (CNPRP)

Figura 1 Estrutura Organica do ISS, IP
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Os Centros Distritais do ISS, IP reflectem realidades distritais diversas em dimensao e
complexidade, que necessariamente se traduzem numa estrutura organica
diferenciada. No entanto, procurando um equilibrio entre estas diversas realidades
com vista a harmonizagdo possivel da estrutura dos servigos, identificam-se quatro
grupos de centros distritais, definidos em fun¢do do nimero de beneficidrios
abrangidos:
= Centros Distritais com mais de 800 mil beneficiarios activos,
= Centros Distritais com mais de 300 mil e menos de 800 mil beneficiarios
activos,
= Centros Distritais com mais de 100 mil e menos de 300 mil beneficiarios
activos,

= Centros Distritais com menos de 100 mil beneficiarios activos.

Dentro de cada grupo foi estabelecida, em articulagdo com os respectivos Directores
de Seguranca Social (DSS), uma estrutura de unidades e nucleos comum, que
posteriormente foi ajustada a realidade concreta de cada distrito com a criagdo de

sectores e equipas.

Quadro 1 Tipologias de Centros Distritais

Tipologia Beneficiarios activos Centros Distritais
1 mais de 800.000 Lisboa e Porto
2 mais de 300.000 e menos Aveiro, Braga e Setubal

de 800.000

mais de 100.000 e menos

de 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu

Beja, Braganga, Castelo Branco, Evora, Guarda,

4 menos de 100.000 Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real

Em Anexo constam os organogramas de cada um dos Centros Distritais, bem como,

do CNP e do CNPRP (Anexo 2).
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Parte III — Gestao dos Recursos Afectos

Os Servigos do ISS, IP responsaveis pela execucdo das actividades de suporte — gue
contribuem para a eficdcia e eficiéncia das actividades de natureza operacional,
sendo estas, no caso vertente: do Sistema de Protec¢do Social de Cidadania, do
Sistema Previdencial e do Regime Publico de Capitaliza¢do no ambito do Sistema
Complementar — asseguraram, no ano em analise, uma gestao rigorosa dos recursos

que lhes estavam afectos e que tinham por competéncia administrar.

IIl.1 Recursos Financeiros

O ISS, IP no exercicio das suas actividades — operacionais e de apoio geral — realizou
uma despesa global de cerca de 19,9 mil milhdes de euros, que se traduziu numa
variacdo positiva de 9,7 pontos percentuais face ao ano anterior. A estrutura da

despesa € a que se apresenta no Quadro 2.

Quadro 2 Estrutura da Despesa Global

Unidade: milhares de euros

Despesa por Agrupamento Ect 2007 2008 2009 Gty
Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %

01 - Despesas com Pessoal 298.739 1,7% 296.790 1,6% 299.192 1,5% 2.402 0,8%
02 - Aquisigdo de Bens e Servigcos 70.831 0,4% 74.339 0,4% 84.544 0,4% 10.205| 13,7%
03 - Juros e Outros Encargos 145 0,0% 87 0,0% 10 0,0% -77| -88,5%
04 - Transferéncias Correntes 16.832.022| 97,7% 17.701.218, 97,8% 19.405.745, 97,7% 1.704.527 9,6%
05 - Subsidios 7.491, 0,0% 8.541| 0,0% 8.769, 0,0% 228 2,7%
06 - Outras Despesas Correntes 2.304 0,0% 2.112 0,0% 2.594 0,0% 482 22,8%
07 - Aquisigdo de Bens de Capital 11.569| 0,1% 5.093| 0,0% 5.479| 0,0% 386 7,6%
08 - Transferéncias de Capital 3.384 0,0% 16.765 0,1% 53.659 0,3% 36.894| 220,1%
Total 17.226.485| 100% 18.104.945 100% 19.859.992 100% 1.755.047 9,7%

Fonte: DGF, 2009.

No que se refere & observagdo nos principais agrupamentos de despesa do ISS, TP

durante o exercicio de 2009, importa destacar os seguintes comportamentos:
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Custos com Pessoal

O acréscimo observado nos custos com o pessoal face ao periodo homologo
(+0,8%), resulta do aumento das despesas no orcamento de administracdo com
as remuneracdes certas e permanentes (+2,4%) e com os abonos variaveis ou
eventuais (+6,1%). O efeito deste acréscimo foi reduzido pelo decréscimo das
despesas com o pessoal no Funcionamento dos Estabelecimentos Integrados
que apresentam uma quebra de -4,1%.

Face ao periodo homologo, o aumento nos custos com pessoal, reflectiu-se
principalmente nas rubricas de:

0 D.01.01.07 — Pessoal em Regime de Tarefa ou Avenga, regista uma

variagdo de +8,2% face a 2008, efeito do acréscimo dos contratos
de avenga com os médicos dos Servicos de Verificagdo de
Incapacidade;

D.01.01.09 — Pessoal em qualquer outra situacdo, revela um
acréscimo de +113,9%, aumento dos encargos decorrentes das
mobilidades, como forma de minorar os efeitos de caréncia de
Recursos Humanos;

D.01.01.10 — Gratificagdes, apresenta uma variagdo de +84,2%,
resultante da transicdo para a carreira de Inspec¢do de novos
colaboradores;

D.01.02.13 — Prémios de Desempenho, verifica um acréscimo de
106,1% face a 2008, reflexo da Opg¢ao Gestionaria aprovada pelo
Conselho Directivo do ISS, L.P.

Aquisicao de Bens e Servicos
Em 2009, verifica-se um acréscimo de 13,7% na aquisi¢do de bens e servigos.
Para este crescimento contribuiram principalmente, as rubricas de:

o D.02.01.08 — Material de escritorio, regista uma variagdo de

+13,9% face ao periodo homdlogo, resultado do aumento do custo
com os produtos consumiveis (toners);

D.02.02.01 — Encargos com as instalagdes, representam um
acréscimo de +11,7%, designadamente na despesa com a

electricidade e agua;
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0o D.02.02.02 — Limpeza e higiene, apresenta uma variag¢ao de +9,3%,
resultante do acréscimo dos servigos contratados;

o0 D.02.02.09 — Comunicagdes, verifica um acréscimo de +22% face
a 2008, efeito das despesas com o correio, telefone de rede fixa e
Contact Center;

0 D.02.02.20 — Outros trabalhos especializados, representam uma
variagdo de +49% face a 2008, consequéncia do aumento do
numero de contratos em regime de Outsoursing, com destaque para

o Contact Center.

Juros e Outros Encargos
A despesa registada na rubrica de Juros e Outros Encargos apresenta um
decréscimo de 88,5% em 2009, face ao ano anterior, e corresponde,

essencialmente, a juros de mora e compensatorios.

Transferéncias Correntes

As transferéncias Correntes representam a principal despesa do ISS, IP,
verificando-se um acréscimo de 9,6% relativamente a 2008. Para este efeito,
contribuiram decisivamente os seguintes acréscimos:

0 Subsistema de Solidariedade — Complemento Solidario para Idosos
(+105,6%), Subsidio Social de Desemprego (+33,2%) e
Rendimento Social de Inser¢ao (+19,6%);

0 Subsistema de Protec¢ao Social — Abono de Familia (+21,7%) e
Bonificagdo por Deficiéncia a Criangas e Jovens (+21,1%);

0 Subsistema de Accgdo Social — Transferéncias para as IPSS no
orgamento de Gestdo Corrente (+4,4%) e transferéncias de
Prestagdes Sociais para as familias (+6,4%). No que respeita as
transferéncias correntes inseridas nos programas sociais, importa
evidenciar o crescimento da despesa na Rede de Cuidados
Continuados Integrados de (+53,1%) e na Inser¢do Social de
Criangas e Jovens em Lares com (+ 194,6%).

0 Sistema Previdencial — Subsidio de Desemprego (+28,8%),

Subsidio de Maternidade (+23,9%) e as Pensdes do regime geral
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que tendo registado um aumento de (+5,9%), representam em valor

556ME.

= Subsidios
No que refere aos Subsidios concedidos, o acréscimo observado de 2,7%, esté
directamente associado a transferéncia para esta rubrica do valor
correspondente ao pagamento ao CCD de cerca 2 M€. O valor transferido para
as IPSS em subsidios eventuais registou um decréscimo de 115 mil euros (-

1,8%).

= Qutras Despesas Correntes
A rubrica Outras Despesas Correntes, regista em termos globais um acréscimo
de 22,8% resultado do reembolso de despesas a Fundag¢ao D. Pedro IV, no
ambito do acordo de gestdo para o Estabelecimento Integrado Mansdo de

Santa Maria de Marvila.

= Aquisicdo de Bens de Capital
O acréscimo verificado nas rubricas de aquisicdo de bens de capital em

(+7,6%), traduz o aumento registado na execu¢ao do PIDDAC 2009.

* Transferéncias de Capital
Relativamente as Transferéncias de Capital, o aumento observado em 2009,
deve-se, sobretudo, as transferéncias para um total de 358 Institui¢des, com
uma despesa associada de 52 M€, no ambito do Programa de Alargamento da

Rede de Equipamentos Sociais (PARES).

I11.2 Recursos Humanos

II1.2.1 Caracterizacdo

No ano de 2009, conforme Balango Social, prestaram servigo no ISS, I.P 11.720
trabalhadores, menos 733 que em 2008, traduzindo-se numa redu¢ao de cerca de 6 %

no total de efectivos (trabalhadores ao servigo).
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Quadro 3 Evoluciao do nimero de recursos humanos

Variagao
e 2007 2008 2009 (2008-2009)
N.° N.° N.° N.° %
Recursos Humanos 12,911 12.453 11.720 -733 -5,9%

Fonte: Balanco Social.

As caracteristicas dos trabalhadores do Instituto sdo as seguintes:

A predominancia de trabalhadores do sexo feminino, a semelhanga de anos
anteriores, sendo as mulheres 80,7 % do total dos efectivos;

O grupo de trabalhadores com maior peso na organizagdo corresponde a
carreira de assistente técnico, com 5.489 do total de efectivos, que sobe para
7.507 se adicionados os trabalhadores da carreira de assistente operacional.
Segue-se a carreira técnica superior com 2.452 e os dirigentes e chefias com
899 trabalhadores. As restantes carreiras sdo menos representativas, embora
sejam carreiras especializadas a semelhanca da carreira técnica superior
(médicos, docentes, inspectores, informaticos, técnicos e técnicos
profissionais);

A relagao juridica de emprego em relagdo ao total de efectivos, desagregou-se
do seguinte modo: 2,3% de trabalhadores com nomeagdo definitiva; 90,4 %
em contrato de trabalho em fungdes publicas; 3,5% no regime de prestagdo de

servicos; 3,4 % em mobilidades ¢ em outras situagoes.

II11.2.2 Formacdo

O Plano de Formagdao de 2009 teve uma diminui¢do no volume da formacgao

relativamente ao ano de 2008. O grau de execugdo do objectivo foi positivo,

contribuindo para isso a sensibilidade demonstrada pelos Dirigentes para a

importancia da formagao dos seus colaboradores e equipas.

O Plano de Formacgao iniciou a sua execucao em Janeiro e terminou em Dezembro,

mantendo sistematicamente uma oferta equilibrada relativamente ao nimero de cursos

e accdes ao longo do ano. Embora tenha havido uma diminui¢do de acgdes realizadas

a qualidade destas foi assegurada e a oferta formativa foi alargada, abrangendo
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categorias profissionais e areas funcionais que até ao momento ndo tinham sido

contempladas nos Planos de Formacao realizados anteriormente.

E de salientar que, embora a percentagem de trabalhadores com ac¢des de formagdo
de 7 horas tenha registado um desvio negativo (64% versus valor objectivo de 75%), a
% de trabalhadores com acg¢des de formagdo de 35 horas registou um desvio positivo,

tendo sido superada a meta prevista (19% versus valor objectivo de 10%).
O Quadro seguinte detalha informagdo relevante para melhor compreensdo dos

ultimos trés anos e ¢ exemplificativo das situagdes descritas, designadamente quanto a

variagdo nos dois ultimos anos:

Quadro 4 Formacao de recursos humanos

Variagao
Formacdo 2007 2008 2009 (2008-2009)
N.° N.° N.© N.© %
N.° de accOes de formagdo 446 1.061 872 -189 -18%
N.° de participantes 9.417 8.849 7.506 -1.343 -15,2%
N.° de horas 116.801 291.064 247.487 -43.577 -15,0%
Despesa Anual 712.547 759.674 1.146.479 386.805 50,9%

Fonte: Balanco Social.

Nota: Foram corrigidos os dados de 2007 conforme informagao do DRH\CCF em 09/03/10.

111.2.3 Resultados do Inquérito de Satisfagdo dos Colaboradores

O tltimo inquérito de satisfacdo dos colaboradores foi realizado em 2008 tendo sido
iniciadas em 2009 diversas medidas tendo em vista o incremento dos niveis de

satisfacao.

O inquérito considerou o Observatorio Nacional de Recursos Humanos e o modelo
estrutural de satisfagdo que utilizam. Este modelo considera como determinantes do
Indice de Satisfacdo as dimensdes consideradas no Quadro 5. Para além da satisfacdo

o modelo prevé ainda a avaliacdo da Lealdade e do Envolvimento.

A avaliagao da satisfacdo dos colaboradores no ISS, IP evidencia um nivel de

satisfacdo mais elevado na dimensdo de envolvimento, em particular no que respeita o
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indicador Dedicagdo e Empenho que tenho pelo ISS, IP e um nivel mais baixo na de
Reconhecimento e Recompensa, nomeadamente no indicador Sentimento de que

estou a ser bem pago.

Da avalia¢do dos resultados de forma mais detalhada, ¢ possivel apontar as dimensdes
prioritarias de actuagdo para aumentar os niveis de “satisfacdo”, “lealdade” e

“envolvimento” dos colaboradores do ISS, IP.

Quadro 5 Dimensdes e n.° de indicadores do inquérito a satisfacio dos colaboradores

Dimensao N.° de Indicadores
Contexto organizacional 10
Posto de trabalho
Reconhecimento e recompensa
Cooperagdo e comunicagdo
Politica e estratégia
Mudanca e inovagao

Qualidade

N N W NN N

Relagdes com as chefias

[y

Expectativas
Satisfacao

Lealdade

N N W

Envolvimento

Do ponto de vista da melhoria da Satisfacdo, as dimensdes a priorizar correspondem
ao Reconhecimento e Recompensa e ao Contexto Organizacional; ao nivel da
Lealdade ha que dar maior atencdo ao Contexto Organizacional, a Qualidade e ao
Reconhecimento e Recompensa e no que respeita o Envolvimento serdo prioritarias as

dimensdes da Qualidade e do Contexto Organizacional.

A médio prazo, contudo, e por forca das melhorias que se perspectivam com a
redugdo de carreiras generalistas (de mais de 100 para 3, no caso do ISS, IP)
introduzidas pela Lei de Vinculos, Carreiras e Remuneracdes (LVCR) e com a
implementagdo de novos sistemas juridicos, concretamente no que se refere ao
SIADAP e ao Regime de Contratacdo de Trabalhadores em Fungdes Publicas
(RCTFP), centrado em novos conceitos (“posto de trabalho” e “gestdo por

objectivos”) haverd impacto na satisfagao dos trabalhadores.
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Quadro 6 Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfacio dos colaboradores

Inquérito a Satisfacdo dos Colaboradores do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario via postal
Periodo de realizagdao do inquérito/questionario Setembro/Outubro de 2008
Dimensdo da amostra 12.890 Colaboradores
Taxa de respostas 43,8%
Dimensao Resultado*
Satisfacao 45,2 (45,1; 57,2; 66,2)
Envolvimento 65,1 (64,2; 73,8; 83,6)
Lealdade 52,5 (49,4, 64,3; 75,1)
Contexto organizacional 48,7 (42,9;58,0;64,0)
Posto de trabalho 45,4 (43,2; 55,3; 62,8)
Reconhecimento e recompensa 32,2 (32,2; 44,7; 60,8)
Cooperagdo e comunicagao 46,6 (42,3; 54,5: 61,0)
Politica e estratégia 60,8 (51,0; 63,8; 78,8)
Mudanga e inovagao 39,9 (39,9; 52,6; 60,6)
Qualidade 56,0 (56,0; 67,3; 77,6)
Relagdes com as chefias 50,3 (41,0; 58,4; 66,6)
Expectativas 49,5 (49,5; 57,6; 63,3)

* Entre parénteses constam os valores: minimo, média e maximo, do Observatério Nacional de Recursos
Humanos.

Apo6s a andlise do estudo da avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores do ISS, IP,
iniciado em Outubro de 2008, o Conselho Directivo determinou a implementacdo de

algumas medidas de melhoria das quais se destacam:

* Projectos de responsabilidade social com a marca MAISS, tais como projecto
de voluntariado com varias vertentes, desenvolvimento e melhoria do
reconhecimento, validagdo e certificacdo de competéncias e do protocolo com
a ANQ e o IEFP, implementagdo do apoio psico-social em todos os Servigos
Distritais;

* Projectos de boas praticas para a implementacdo de medidas na area da gestao
ambiental, na 4rea da satde, nos dominios da toxicodependéncia e da saude
mental e no estabelecimento de protocolos e parcerias, em diversas areas;

» Projecto de Seguranca, Higiene e Satde no Trabalho (SHST), tendo em vista a

defini¢ao do Sistema de Gestdo de SHST;

33



= Alteracdo dos vinculos juridicos de emprego publico de todos os ex-Contratos
Individuais de Trabalho (ex-CIT) e ex—Funcionarios Publicos (ex-FP) (mais de
12.000 trabalhadores) com o respectivo posicionamento salarial;

= Abertura de mais de100 procedimentos concursais, internos e externos, para a
ocupagdo de 425 postos de trabalho em todas as areas de actuacao do ISS, IP;

= Revisdo do estatuto juridico dos inspectores (trabalhadores em fungdes no
Departamento de Fiscalizagao que exercem fungdes inspectivas);

» Inscri¢ao dos ex-CIT na ADSE;

» Atribuicdo de cerca de 1.330 prémios de desempenho a trabalhadores com
desempenho de exceléncia e relevante, de acordo com a opcdo gestionaria e
critérios de diferenciacao aprovados pelo CD;

» Implementagdo de um sistema informatico de apoio a gestdio do SIADAP
(GEADAP), que permite a desmaterializagdo deste processo, maior
transparéncia e acompanhamento por parte dos dirigentes/avaliadores do seu
desempenho;

* Implementagdao do modelo de avaliagdo de docentes;

» Qualificagdo dos cargos de direc¢do no ISS, IP;

* Inicio do projecto de defini¢@o de perfis de competéncias (PERFISS) para um

universo de 100 perfis que abrange todas as areas de actuagdo do ISS, IP.

II1.3 Recursos Fisicos

111.3.1 Administracdo e Patrimonio

Com a centralizacdo de procedimentos de obras e compras no Departamento de
Administragdo e Patrimoénio, o DAP teve um acréscimo de trabalho que ja se vinha a
sentir desde o final de 2007, no entanto, com esta centralizagao foi conseguida para o

Instituto uma poupanga substancial tanto a nivel de recursos como de tempo.

Além de ter havido uma concentracdo de competéncias que ja vinha do ano de 2007, e
consequentemente de 2008, em 2009 o DAP consolidou os procedimentos que dai
advieram, através da nova plataforma electronica de contratacdo, que no ano de 2009
ja esteve a funcionar para diversos concursos desenvolvidos no DAP e desenvolveu

diversos procedimentos centralizados, apds agregacao das diversas necessidades.
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Durante o ano de 2009 desenvolveu-se, ainda, o processo de inventariacdo de bens
moveis que ja tinha tido inicio em 2008 e iniciou-se o langamento de concursos

electronicos que decorreu conforme o esperado.

I11.4 Rede de Atendimento

O Instituto da Seguranca Social, I.P. dispde de uma Rede de Atendimento em
Portugal continental, composta por 340 Servigos Permanentes de Atendimento, com
uma forte implantacdo concelhia. Nela se incluem servigos de atendimento com
instalagdes proprias e outros instalados em Lojas do Cidadao e nos Centros Nacionais
de Apoio ao Imigrante. Trata-se de servigos que funcionam diariamente, nos dias Uteis
em horario definido de acordo com as necessidades da populacdo que servem.

Algumas Lojas do Cidadao funcionam também aos Sdbados de manha.

Além dos 340 Servicos de Atendimento com cardcter permanente existem ainda 29
Servigos que estdo abertos s6 em determinados dias da semana (Servigos Periddicos)
e 0 CNP com 3 Servicos de Atendimento o que perfaz um total de 372 Servigos de

Atendimento.

Os Servigos de Atendimento que constituem esta Rede estdo classificados em 4
grupos, em fun¢ao da sua dimensao:

* QGrandes (15 %) — mais de 250 atendimentos gerais/dia;

= Meédios (28 %) — 101 a 250 atendimentos gerais/dia;

= Pequenos (26 %) — 51 a 100 atendimentos gerais/dia

* Muito Pequenos (31 %) — até 50 atendimentos gerais/dia.

No ano de 2009 os 1.281 colaboradores afectos aos Servicos de Atendimento
realizaram 17,3 milhdes de atendimentos presenciais, o que corresponde a uma média
mensal de 1,5 milhdes. Os distritos de Aveiro, Braga, Lisboa, Porto e Setubal sdo em

conjunto responsaveis por 57,5% do total de atendimentos realizados.
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Quadro 7 Numero de Atendimentos

Variagédo
Atendimentos 2007 2008 2009 (TR Fam)
N.° % N.° % N.° % N.o %
Total 16.332.387 100,0% 17.462.815 100,0%  17.344.863| 100,0%| -117.952| -0,7%
Geral 10.498.525 64,3% 11.896.770 68,1% 11.882.381 68,5% -14.389 -0,1%
Tesouraria (a) 5.684.619 34,8% 5.364.715 30,7% 5.273.429 30,4% -91.286 -1,7%
Acgdo Social (b) 149.243 0,9% 201.330 1,2% 189.053 1,1% -12.277 -6,1%

Fonte: Indicadores de Gestao, 2009.
Notas: a) N.° registo em GT e b) 1. linha Atendimento Acg¢do Social
Nota: Foram corrigidos os dados de 2008 conforme informagdo do DPA/UGA em Fev-10.

O "Normativo para Identidade dos Servicos de Atendimento”, aplicado
progressivamente em toda a Rede do Atendimento, transmite uma imagem
homogénea da Seguranca Social. Verifica-se, ainda, um esfor¢o global em garantir, as
pessoas com mobilidade condicionada que quotidianamente t€ém de confrontar-se com
multiplas barreiras impeditivas do exercicio pleno dos seus direitos de cidadania, as

condigoes de acessibilidades necessarias.

Com o objectivo de uniformizar a prestacdo de informagdo em todos os canais de
atendimento da Seguranga Social, bem como a monitorizacdo da qualidade da
informagdo prestada, nasceu o projecto UNICA — Atendimento Presencial —
Reengenharia de Processos e Monitorizagdo da Qualidade de Informacdo. Este
projecto, co-financiado pelo QREN-SAMA, iniciou-se em Julho de 2009 e terminara
em Junho de 2011

Durante o ano de 2009 deu-se inicio a implementagdo do projecto SIGA (Sistema
Integrado de Gestao de Atendimento) concretizando-se a instalacao de cerca de 200
Sistemas (com dispensadoras manuais) em toda a rede de atendimento. Quando este
projecto estiver concluido serd mais simples e fidedigna a obten¢do de indicadores
que irdo permitir monitorizar todo o atendimento de modo a facilitar a tomada de

decisdo nesta area.
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111.4.1 Resultados do Inquérito de satisfacdao dos Utentes

No ano de 2009 nao se realizou a medicao da satisfagdo do Cliente do ISS, através de

inquérito.

Em Outubro de 2008 foi formalizada uma candidatura ao QREN (Sistema de Apoios a
Modernizagdo Administrativa) visando a implementacdo do projecto UNICA —
Atendimento Presencial — Reengenharia de Processos e Monitorizagdo da Qualidade
de Informag¢do, que entre outros, tem como objectivo “Avaliar e monitorizar a

qualidade da informagao prestada ao cidadao/cliente”.

O projecto teve inicio em Julho de 2009, apds aprovacao da candidatura. Nos
primeiros meses de projecto desenvolveu-se o procedimento concursal que permitiu
ao ISS, IP seleccionar o parceiro para, ainda no ano de 2010, implementar um sistema

de monitorizagdo da satisfacdo do Cliente.

O tultimo inquérito de satisfacao foi realizado em 2008 e os principais resultados sao

transcritos no Quadro 8.

Quadro 8 Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfacido dos clientes

Inquérito a Satisfacdao dos Clientes do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario

Periodo de realizacdo do inquérito/questionario Maio de 2007 a Junho de 2008

Dimensao da amostra 8.933 Clientes Qa Seguranga
Social

Nivel de Confianga 95%

Erro maximo admissivel 4%

Taxa de respostas 100%

Grau de Satisfacdao com a avaliacao global do Servico 90,10%

prestado no Atendimento da Seguranga Social !

Grau de Satisfacao com a Seguranca Social 79,60%

Tomando por base os resultados do Inquérito elaborou-se um Plano de Melhorias com
identificacao das Accdes de Melhoria, a nivel distrital, directamente relacionadas com

a area do Atendimento.
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O Plano de Melhorias foi estruturado consoante a dimensdao dos servigos (muito
grande, grande, média, pequena), a excepcao do plano do Centro Nacional de Pensdes

que, dada a especificidade do servigo, surge individualizado.

As Accdes de Melhoria foram sendo implementadas, em cada servigo, durante o ano
de 2009, de acordo com a escala de priorizacdo definida. As principais actividades
associadas ao “Tempo de espera até ser atendido” e ao “Sistema de marcagao de vez”
contribuem para os Objectivos Estratégicos definidos no PAISS09. A gestao do Plano
de Melhorias pressupde a utilizacdo do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), a

monitoriza¢do regular da sua implementacdo e a avaliagdo dos resultados e impactos.

111.4.2 Contact Center Nacional

Conforme previsto, entrou em funcionamento em Dezembro de 2008 o Centro de
Contacto, designado por Via Seguranga Social, um novo canal de atendimento do ISS,
IP, de ambito nacional, através do qual os cidaddos, e as empresas, podem obter
informacgdes gerais sobre todos os produtos e servigos da Seguranga Social, podendo
também obter informacdes sobre um pedido que tenham efectuado, ou sobre o seu

processo, mediante autenticagdo prévia.

Com este centro de contacto pretende-se melhorar a qualidade do atendimento
telefonico e descongestionar os servicos de atendimento presencial, evitando
deslocagdes desnecessarias e reduzindo os tempos de espera. Tem um acesso multi-
canal, por telefone (linha azul), por e-mail, e por fax, e funciona todos os dias uteis
das 8h00 as 20h00. Utiliza uma linguagem clara, que pretende diminuir a distancia

entre os cidaddos e a Seguranca Social.

Em 2009 foram atendidas 1.629.919 chamadas (77,9% do volume total), e foram

tratados e respondidos 358 mil pedidos por e-mail e fax.

O modelo de organizagdo inclui uma 1? linha de atendimento, operada em regime de
outsourcing por uma empresa especializada, uma 2* linha interna de apoio, € uma
equipa de gestdo dos conteudos, ambas do ISS, IP, que também assegura a gestdo

estratégica da operagdo. A tecnologia ¢ fornecida pelo II, IP.
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No final de 2009 o "Via Seguranga Social" contou com um total de 259 colaboradores
(233 na primeira linha de atendimento, 23 na 2.* linha interna de apoio, 13 na gestdo

dos contetidos e da base do conhecimento e 3 colaboradores na qualidade e controlo).

Durante o ano de 2009 foram integrados no atendimento do Via Seguranga Social os

servigos identificados no Quadro 9:

Quadro 9 Via Seguranca Social — Servicos Integrados no Atendimento
Més Servicos

Tratamento de todos os pedidos por e mail feitos através da Seguranga

Maio Social Directa.
Integragdo do atendimento de apoio a entrega das declaragdes de
Junho ~ .
remuneragdes mensais DRI/DRO.
Junho Integragdo dos pedidos de adesédo por telefone ao RPC (Regime Publico
Capitalizagdo).
Agosto Introduzida mensagem de reencaminhamento para o Via Seguranga Social
9 nos telefones de atendimento dos Centros Distritais (sem Lisboa e Porto).
Setembro Integragdo do atendimento do IEFP (Instituto do Emprego e Formagao

Profissional).

Fonte: Equipa de Projecto do Contact Center, 2009.

111.4.3 Seguranga Social Directa (Servigcos e Postos de Atendimento)

Em Novembro de 2005, foi criado o servigo "Seguranca Social Directa" que abriu
caminho aos cidadaos e as empresas para uma maior simplicidade e disponibilidade
no seu relacionamento com a Seguranga Social, interagindo directamente através da
Internet. A comunicagdo ¢ feita de forma segura e recorre a mecanismos de
autenticacdo do utilizador. No ano de 2009 verificaram-se cerca de 7 milhdes de
acessos a Seguranga Social Directa. Este canal, alternativo ao atendimento presencial,
permite a desmaterializagdo e simplificagdo de processos, maior rapidez e
transparéncia no acesso a informacao, possibilitando ao cidaddo o cumprimento das

suas obrigacdes contributivas e a obtengao dos seus direitos, de forma célere.
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Quadro 10 Acessos a Seguranca Social Directa

Variagao
P 2007 2008 2009 (2008-2009)
N.° N.° N.° N.° %
N.° de acessos a SSD 2.024.165 3.915.471 7.325.357 3.409.886 87,1%

Fonte: DPA, 2009.

Para o aumento significativo de adesdes a Seguranga Social Directa foi decisivo o
novo procedimento adoptado para a realizacao da prova escolar em 2009, verificando-
se um aumento exponencial de acessos no ultimo trimestre de 2009. As novas adesdes

ascenderam a 443.093 no ultimo ano.

Ainda que como projecto independente e ja iniciado anteriormente, a instalagdao de
quiosques nas salas de espera dos Servigos de Atendimento permitiu também
impulsionar este procedimento, através da formalizagdo das adesdes a Seguranca
Social Directa de forma simples e imediata, bem como a eventual realizagao da dita

prova escolar, em momento posterior.

Estes quiosques continuam disponiveis e activos, de modo a serem utilizados pelos
clientes, enquanto esperam pela sua vez para serem atendidos, pretendendo-se assim
continuar a divulgar este canal de atendimento.

Durante o ano 2009 foram introduzidos os seguintes novos servigos:

= Parentalidade (1%*fase);

= Prova Escolar;

= Consulta de dividas por Trabalhadores Independentes e emissao de documento
de pagamento;

= Débitos directos;

1I1.5 Despesas de Investimento

111.5.1 Programa de Construgdao, Remodelacio e Apetrechamento das Instalacoes

Em 2009 a gestao do PIDDAC no ambito do Programa Or¢amental PO06 Construgao,

Remodelagdo e Apetrechamento das Instalagdes, foi constituida por 5 Medidas que

40



chegaram ao final do ano com uma execugdo global de apenas 27,1 %, devido por um
lado, as alteragdes relacionadas com a estrutura organica do ISS, IP e por outro ao
abandono de obras programadas em favor da inclusdo dos servigos nas lojas do

cidadao de 2.* geragao.

Nao obstante a ndo execu¢do de uma parte significativa do Programa em questdo, foi
tentado no decorrer do ano, ultrapassar todas as situacdes que pudessem vir a conduzir
a nao execucdes nao justificaveis, quer através de alteragdes orcamentais, quer atraveés
de novas aberturas de procedimentos, que tivessem hipotese de estar concluidos em

tempo util. Identifica-se, sumariamente, a situacao de cada uma das medidas:

Medida 1 Aquisicdo de novos edificios e/ou terrenos e respectivo
apetrechamento

Projecto 4202 Construcgao de raiz, aquisi¢do e apetrechamento dos servigos do
ISS, 1P.

Esta medida teve uma dotacdao global de 257.500 Euros para os Distritos de

Evora e Leiria, mas nao teve execucao durante o ano.

Medida 2 Grandes ampliacoes e apetrechamento de instalacdes

Projecto 4211 Obras de ampliagdo, remodelacdo e apetrechamento da Sede
dos Servigos Distritais do ISS, IP.

A dotagdo aprovada foi de 368.000 Euros e teve um grau de execucgdo de

18,68%.

Medida 3 Conservac¢ao/ beneficiacao dos bens e equipamentos
Projecto 1018 Obras de conservacdo, beneficiacdo, remodelagdo e
apetrechamento dos servigos do ISS, L.P.

A dotacao aprovada foi de 8.498.442 Euros e teve uma execugao de 30,75 %.

Medida 4 Acesso ao cidadiao de novas instalacoes/ servigos
Projecto 4213 Construcdo de novas instalagdes/ servigos locais do ISS, L.P.
destinados ao atendimento do utente.

A dotagao aprovada foi de 797.000 Euros e teve uma execucgao de 2,30%.
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Medida 5 Melhorar de forma relevante a eficiéncia e qualidade dos
servicos

Projecto 4216 Obras de remodelacao de instalagdes dos servicos do ISS com
aumento significativo da capacidade.

A dotagdo aprovada foi de 58.651 Euros e nao teve execugao em 2009.

111.5.2 Programa de Informatizacdo da Seguranga Social

O Programa P001 Sociedade de Informacdo e Governo Electronico integra o projecto
do ISS, IP na Medida M004 Novas Capacidades Tecnologicas e Racionalizagdo de

Custos de Comunicagao.

No seguimento do iniciado em 2007, também em 2009 a gestdo desta area do
PIDDAC esteve centralizada no DAP. Em 2009 este programa foi constituido por
apenas uma medida, com a dotacdo global de 787.946 euros no conjunto de Hardware
e Software e distribuido pelos Servicos Comuns/GGI e Centro Nacional de Pensoes.

A sua execugdo no final do ano, 558.013,87 euros, correspondente a 70,82%.

111.6. Sistema de Controlo Interno

No decurso de 2009 o Instituto da Seguranca Social, I.LP deu continuidade ao
Programa SCORE — Servicos Comuns e Reengenharia de Processos, operacionalizado
em trés grandes eixos de actuagdo: (1) Implementagdo de novos Sistemas de
Informacao, (2) Manutencdo e Melhoria dos Sistemas de Informacdo em Producao e
(3) Apoio Aplicacional aos Utilizadores, como meio de promover a simplificagdo,
uniformizacdo e automatizacdo dos processos, o aumento da qualidade dos servigos
prestados e a implementagdo de modelos organizativos e de gestdo mais ageis,

flexiveis e eficientes.

Gestiao do Patriménio e Aprovisionamento
Com a centralizagdo de procedimentos de obras e compras no DAP, conseguindo para

o Instituto uma poupanga substancial tanto a nivel de recursos como de tempo ja que
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os procedimentos foram desenvolvidos através da nova plataforma electronica de

contratagao.

O processo de inventariacao de bens méveis que tinha tido o seu inicio em 2008 teve

continuidade em 2009.

Gestao de Recursos Humanos

No ambito do Projecto SCORE Recursos Humanos foram criados em 2009 o projecto
SGIRH cuja implementacdo transitou para 2010 e o projecto Contact Center RH que
ficou dependente do desenvolvimento do projecto GOPRO, razdo pela qual também

transitou para 2010.

O projecto NEXUS foi implementado nos Servigos Centrais e CDist, com excepgao
de Santarém e Porto, tendo sido instalados terminais pontométricos em todos os

Servigos.

No ambito das sugestdes de melhoria devera considerar-se nova reengenharia de
processos para cerca de 50% dos sub-processos a realizar pelos agentes de mudanga
do DRH com a colaboracdo do GQA e aquisicdo de servigos para “Gestdo da
Mudanga”, assim como a reapreciagdo do modelo organizativo “Servigos Comuns”

face as condigdes actuais.

Documentacio e Arquivo

Para implementagdao das recomendacdes do projecto de reengenharia SCORE/POAP
na area da documentagdo, o Conselho Directivo criou, em 2008, o Programa START-
Gestao Documental e Arquivo, orientado para a melhoria da eficdcia e eficiéncia da
gestdo do ciclo de vida documental e para a substituicdo progressiva do suporte de

papel por outros tipos de suporte.

Das actividades previstas e realizadas em 2009, destacam-se as seguintes:

=  Projecto de Revisao do Regulamento Arquivistico
Desenvolvimento do projecto de revisao da Portaria 95/2006, de 30 de Janeiro
com recurso a metodologia inovadora de participa¢do por parte de todos os
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servigos do ISS, com recurso a discussdo publica em relacdo a novas regras e
prazos de conservacao documental a estabelecer no novo Regulamento.

A proposta de regulamento esta ainda associado (pela primeira vez no ISS) um
plano de classificagdo documental. A proposta mereceu da Direccao Geral de
Arquivos parecer positivo e reconhecimento pelo trabalho desenvolvido. Pela
Portaria 1383/2009, de 4 de Novembro foi publicado o novo Regulamento de
Conservacao Arquivistica do ISS. (beneficios identificados em alteragdes

legislativas)

Projecto de Inventariacdo e Controlo da Qualidade dos Aspectos
Micrograficos

Projecto inovador cujo objectivo se centrou na inventariagdo e controlo da
qualidade do espoélio micrografico do ISS, designadamente de 156 mil bobines
a guarda dos diferentes servicos. O espodlio foi inventariado em ferramenta

concebida especificamente para o efeito.

Projecto de Tratamento de Documentacio Acumulada — edicao 2

Publicado o novo regulamento de conservagdo arquivistica onde se estabelece
prazos de conservagdo e destinos finais por cada série documental, a equipa
START desenvolveu uma metodologia especifica tendo em vista verter os
novos requisitos normativos na ferramenta informatica de gestdo de inventario
documental. A metodologia adoptada permite identificar e integrar nos
respectivos autos de eliminagdo, depois de concluida a fase semi-activa, de
forma simples e imediata, a documentagdo para abate documental estimada em

120 milhGes de documentos.

Projecto Procedimentos de Gestao Documental

Desenvolvimento de cadernos de procedimentos de gestdo documental onde se
estabelecem regras e procedimentos para as diferentes fases do ciclo de vida
documental. Em parceria com o CCF o START formou 1.601 colaboradores,

13,52% do total de colaboradores do ISS, IP.
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Gestao Financeira

No inicio de 2009, foi concluida a segunda fase de centralizagdo da area financeira do

ISS, IP, tendo-se concentrado as comparticipagdes as IPSS (despesa) e as

comparticipagcdes de utentes de Estabelecimentos Integrados, Amas e Familias de

Acolhimento (receita) numa unica empresa em SIF-SAP, a empresa 2001 - ISS —

Servigos Centrais, onde esta totalmente centralizado o orcamento do ISS, IP.

Identificam-se as medidas implementadas que se julga mais relevantes, pois

traduziram-se num conjunto de transformacdes abrangentes e muito importantes para

o funcionamento da Gestdo Financeira do ISS, IP e para a implementacdo dos

Servigos Comuns:

* Projecto de transferéncia de dividas de beneficiarios para SEF que permitira

um aumento significativo na recuperacdo de dividas de beneficiarios;

* Integra¢do financeira do Departamento de Acordos Internacionais da

Seguranca Social (DAISS) e do Centro Nacional de Proteccdo contra os

Riscos Profissionais (CNPRP) no ISS, IP;

» Integragdo das atribui¢cdes de natureza operacional do DAISS no DGP

o

Foram reembolsadas despesas de doenga e maternidade, que
ascenderam a mais de 39 M€, provenientes de 27 paises abrangidos;
Foram reembolsadas despesas de desemprego e controlo
administrativo e médico, que ascenderam a 1,4 M€, provenientes de
17 paises estrangeiros;

O DGF representou o ISS, IP em Bruxelas nas 112.* ¢ 113.* reunides
da Comissao de Contas da Comissao Administrativa para a Seguranca
Social dos Trabalhadores Migrantes (CASSTM);

Foi apresentada a CASSTM a posicdo dos créditos de Portugal a
31.12.08 bem como, apurado o custo médio para o ano de 2007, o
qual foi aprovado sem discussao, por unanimidade;

Foram realizadas duas reunides bilaterais em cabo Verde e nos Paises

Baixos.

= Centralizacdo da recep¢ao e processamento de toda e qualquer factura

relacionada com o funcionamento do ISS, IP, com excepcdo de alguns
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contratos respeitantes a situagdes especificas de alguns Centros Distritais/CNP
e o processamento dos Acordos das IPSS;

Centralizacdo da recepgdo e processamento de contratos relacionados com
abastecimentos de agua, electricidade e gas;

Andlise dos movimentos consagrados nas despesas de Fundos Fixos e
articulagdo com o DAP com vista a celebracdo de contratos com as entidades
fornecedoras desses abastecimentos, de modo a retirar-se aquelas despesas dos
Fundos Fixos;

Centralizacdo do processamento de rendas de todo o Instituto, em articulacao
com o DPA que gere a Base de Dados;

Centralizacdo da recep¢do de toda a facturagdo ja centralizada, passando as
relagdes com os fornecedores a serem asseguradas por uma Unica entidade do
instituto;

Centralizacao da base de dados de fornecedores;

Iniciaram-se contactos com diversos fornecedores com vista a implementagao
da factura electronica;

Elaboragdo de manuais de procedimentos;

Implementacdo do sistema e-banking para os pagamentos permitiu maior
celeridade nos pagamentos e menores custos;

Implementagdo do débito directo de alguns consumos, como a agua, luz, gas,
etc. e débito para apenas uma conta bancéria do ISS, IP, permitindo, deste
modo, um maior controlo e celeridade no cumprimentos destes pagamentos;
Actualizacdo e melhoria do arquivo de acordo com as regras do Programa
START e ao abrigo da Portaria que regulamenta o Arquivo do ISS, IP;
Alteragao do pagamento dos subsidios sociais de carta-cheque para carta-
cheque ndo a ordem, prevenindo situagdes de fraude no endosso. Ficaram de
fora desta modalidade as pensdes e subsidio de Reinser¢do Social que
continuam a ser pagos por Vales de Correio;

Uniformizag¢do do /layout das cartas-cheque para pagamento de Prestagdes
Sociais geradas na aplica¢do SICC;

Centralizacdo da recepcao, analise e validacdo dos orgamentos e contas anuais
das IPSS dos distritos do Porto, Santarém, Setubal, Braga e Lisboa;
Centraliza¢dao dos trabalhos de elaboragao de todos os estudos de viabilidade

econdmico-financeira no ambito do PARES;
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Uniformiza¢do dos procedimentos de elaboracdo dos estudos econdmico-
financeiros, solicitados no ambito dos pedidos de financiamentos
extraordinarios por parte de instituigdes, ou enquanto condi¢do necessaria a
celebracao ou revisao dos acordos de cooperacao;

Defini¢do de novas regras orientadoras no que respeita a prestagdo anual de
contas e orcamentos por parte das IPSS e equiparadas;

Entrada em funcionamento do 1.° modulo da aplicagdo OCIP que prevé a
recolha via WEB dos or¢amentos e contas anuais das IPSS de acordo com as
regras de validagdo e a producdo dos subsequentes outputs de andlise;

Analise do sistema de suporte da contabilizagdo nacional das prestacdes
sociais (Interface SICC-SIF), tendo em vista a identificagio dos
constrangimentos que inviabilizam uma integracao global dos registos;
Reestruturagdo estrutural da informacdo resultante de SICC ao nivel da
qualificagcdo do ambito de PF, o que permitiu uma reducgdo drastica do tempo
de contabilizagdo do Interface SICC-SIF;

Apresentados os requisitos prévios para o desenvolvimento do Balancete de
SICC;

Defini¢ao de fluxos procedimentais de ambito nacional;

Andlise referente a receita e as operagdes de tesouraria subjacentes aos
abastecimentos, permitindo que pela primeira vez se procedesse a
identificacdo e correccdo de todos os desvios verificados entre os

abastecimentos e a respectiva contabilizagao.

Sistemas de Informacao

Os Sistemas de Informacao cobrem a quase totalidade das areas de negdcio do ISS, IP

com um nivel de integragdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional

e do NISS (numero de Identificacdo da Seguranga Social). Os sistemas de informagao

ja integrados no SISS agrupam-se pelas areas de negocio de Identificagdao

Qualificacdo e Contribuintes, Prestacdes e Atendimento, Desenvolvimento Social e

Apoio Especializado.

As aplicagdes operacionais alimentam um sistema de Suporte a Decisdo que estd

disponivel aos dirigentes e chefias do ISS e que produz indicadores de gestdo e

informagdo que alimenta os processos de decisio.
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Para suporte as actividades de Administragdo Geral existem sistemas de informagao
que suportam a gestdo de RH e salarios, a formacdo interna e externa, o controlo de

assiduidade e um sistema que suporta a area Financeira, Compras e Patrimonio.

Em 2009 entraram em producao sete novas aplicagdes:

* No sector de Desenvolvimento Social: a solu¢do web para a LNES (Linha
Nacional de Emergéncia Social) e a solucio web AAS/RSI (Atendimento
Accao Social/Rendimento Social de Insercao);

= No sector de Prestacdoes e Atendimento: SVIP (Servigo de Verificacao de
Incapacidades Permanentes), SIGA (Sistema Integrado de Gestdo de
Atendimento) ¢ FGS (Fundo de Garantia Salarial)

= No sector de Administragdo Geral: OCIP (Or¢camento e Contas das IPSS) e
GEADAP (Gestao Avaliacao de Desempenho da Administragdao Publica).

As aplicacdes de ambito nacional em produgdo ascenderam em 2009 a 51. Foram
colocadas em producdo novas versdes das aplicacdes resultantes da correccao de
situagdes andmalas, alteracdes legislativas e novas funcionalidade que concorreram
para a adequacdo dos sistemas de informagao as necessidades das areas de negdcio do

ISS, IP bem como para as melhorias da qualidade das mesmas.

A Qualidade de Dados foi durante 2009 uma prioridade que se materializou em varios
projectos, sendo os mais importantes:
* A reducdo em 80% do n.° de remuneracgdes erradas relativamente ao stock em
31.12.2008
= A reducgdo da percentagem de remuneragdes com erro recebidas em 2009, para
um valor inferior a 1%.
* A reducdo em 50% do universo seleccionado de NISS de PS incoerentes (sem
dados minimos preenchidos).
* O aumento para 80% da taxa de preenchimento de NIF de pessoas singulares
activas com mais de 16 anos.
» A resolugdo de 80% de situacdes de NISS de PS's duplicados, relativamente

ao n° de potenciais duplicados, identificados por processo automatico.
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A Seguran¢a de Dados foi também durante 2009 uma prioridade, destacando-se nas
actividades desenvolvidas o Projecto de definicdo e regularizagdo de perfis
incompativeis, bem como de defini¢ao de conjuntos de perfis a atribuir por cada area
funcional. Este projecto foi subdividido em quatro grandes grupos de aplicacdes

informaticas e sera concluido em 2010.

Para a area de Suporte a Decisdo existem sistemas de informacdo que suportam a
gestdo de RH e salarios, a formacao interna e externa, o controlo de assiduidade e um
sistema que suporta a area Financeira, Compras e Patrimonio.
Nesta area foram desenvolvidos novos temas do Sistema Estatistico da Seguranca
Social (SESS-WEB), nomeadamente:

= Rede Social;

= Gestdo de Taxas Especiais;

= Cartdo do Cidadao;

= CPCJ (Comissdo de Proteccao a Criangas e Jovens);

= Contra-Ordenacgoes.

Para divulgacdo e operacionalizagdo das Medidas Extraordinarias de combate a crise
para o ano de 2009, o Nucleo de Organizacdo coordenou projectos de
finishing/printing, dos quais se destacam:
= Divulgacao da Iniciativa Emprego 2009 com a expedi¢ao de 15.715 folhetos;
* Redugdo de taxa contributiva a micro e pequenas empresas com a notificacao
de 19.035 empresas;
* Prorrogacdo do prazo de atribui¢ao do Subsidio Social de Desemprego tendo
sido expedidas cerca de 32.414 notificagdes;
= Concessdo de Bolsa de Estudo como medida de reforgo a proteccdo social
tendo sido notificados 8.403 beneficiarios.
Para além daqueles os outros projectos de finishing/printing integraram:
= Campanha de Divulgacdo do CSI. A campanha abrangeu cerca de 63.635
pensionistas;
= Recolha de Dados Pessoais. O projecto incidiu sobre um universo de 132.549
pessoas singulares;
» Divulgacdo do canal SSD. A campanha incidiu sobre um universo de

1.082.007 clientes;
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* Declara¢do de Escaldo dos recebedores do abono de Familia para criancas e
Jovens com a expedi¢do de cerca de 1.082007 declaragdes;

» Comunicacdao de NISS valido de forma a reduzir os NISS’s duplicados de
pessoas singulares. Foram enviadas cerca de 14.997 oficios;

» Prova Escolar 2009/2010 com cerca de 500.000 expedicdes;

» Prova de Rendimentos com a notificagao de 49.134 beneficiarios.

No ambito da uniformizacao de suportes, o Nucleo de Organizacao, em articulacao
com as areas de negocio e/ou DGSS, racionalizou 208 suportes, uniformizou 77 e

codificou 65.

Quanto aos projectos de centralizagdo, em 2009 concluiu-se a centralizagdo de

pagamento por transferéncia bancaria (TEIS) e RSI.

Plano de Auditorias

O ISS, TP tem um Gabinete de Auditoria ao qual compete analisar e avaliar a
adequacdo dos sistemas de controlo interno de forma a contribuir para o bom
funcionamento da organizagdo e a adequada utilizacdo dos recursos, bem como apoiar
a implementag@o e a melhoria continua dos Sistemas de Gestao da Qualidade do ISS,

LP.

O Plano de Auditorias, ver Quadro 12 Auditorias Internas, cobriu as areas de negdcio
e as de suporte a decisdo do ISS, IP. A avaliacdo interna feita em 2009, no ambito do
Plano Anual de Auditorias, foi integralmente cumprida, todas as acgdes de auditoria
determinadas pelo Conselho Directivo foram realizadas e a meta da implementacao

das recomendacdes formuladas foi superada.

A equipa de auditores ¢ constituida por colaboradores com formagao multidisciplinar
mas também com formacao especifica e os procedimentos levados a cabo em cada
auditoria, inserem-se na Carta de Auditoria Interna e no Manual de Procedimentos ja
existentes e onde estdo definidos padrdoes de qualidade minimos considerados nas

acg¢oes levadas a cabo.
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O Anexo 3 apresenta o questionario de avaliacdo do Sistema de Controlo Interno do

ISS,IP.

Quadro 11 Auditorias Externas

Prestacoes

ario

Apoio
0es | judicia

Contribuig

Acgdo Social

Financeira

Areas

Sistema de gestdo das prestagées de desemprego

Contra-ordenagdes no ambito do sistema de solidariedade

e seguranga social

Complemento solidario para idosos

Condigdes de atribuigdo do subsidio por frequéncia de
estabelecimento de educagdo especial

Sistema de gestdo das pensdes de velhice no ambito do
regime geral da seguranca social

Financiamento do regime de acesso ao direito e aos
tribunais - sistema de gestdo e controlo

Unidades orgénicas de enquadramento, vinculagéo e

registo de remuneragdes

Arrecadagdo de contribuigdes e cotizagGes e relagdo com
entidades colaboradoras na sua cobranga

Subsidios por utilizagéo de lares com fins lucrativos

Sistema e procedimentos de controlo dos acordos de

cooperagdo com as IPSS

Lares de criangas e jovens de estabelecimentos

integrados

Programa de ajuda alimentar a carenciados

Estabelecimentos de apoio a pessoa idosa com deficiéncia

Auditoria financeira e social

Auditoria financeira

Oficinas de apoio local

Auditoria a apoios da seguranga social

Estabelecimento integrado

Fundo de socorro social

Sistema e procedimentos de controlo das operagdes de

Acgoes de Auditoria Externa - 2009

Acgéo

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

Auditoria

execugdo do orgamento (controlo da despesa publica)

Procedimentos do circuito da despesa dos fundos
especiais da segurancga social

Conta da seguranca social

Operagdes de consolidagdo da seguranga social de 2008

Auditoria

Parecer

Auditoria

Execugdo em Portugal do plano de recuperacgdo financeira

da Unido Europeia - 1. relato - ponto de situagdo em

30.06.09

Acompanhamento

Acompanhamento

Servicos

Guarda, Braga,
Setubal, Leiria,
Evora, Beja, Castelo
Branco, Lisboa,
Faro, Portalegre e
Viana do Castelo

Associagao
Samaritanas -
Missdo Caridade
Santa Casa da
Misericérdia de
Odemira

Santa Casa da
Misericérdia de
Cascais

Recolhimento da
Capital - Convento
da Encarnagdo

Entidade
Inspecgdo-Geral de
Financas

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Tribunal de Contas

Inspecgdo-Geral do MTSS

Tribunal de Contas

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Inspecgdo-Geral do MTSS

Instituto de Gest&o
Financeira da Seguranga
Social

Inspecgdo-Geral do MTSS

Instituto de Gestdo
Financeira da Seguranga
Social

Tribunal de Contas

Tribunal de Contas

Tribunal de Contas
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Quadro 12 Auditorias Internas

L e D e

Doenca Auditoria Beja
Doenca Acompanhamento Beja
" Desemprego Auditoria Beja
[}
'g Desemprego Acompanhamento Beja
I}
° Unidade de prestacdes Auditoria Porto
E Maternidade Acompanhamento Porto
Prestagges famllllares: Auditoria Aveiro
Educacéo especial
SVI Auditoria Braga
SVI Acompanhamento Setubal (Barreiro)
@ Aveiro, Beja, Braga, Braganga, Castelo Branco,
i |dentificacio e qualificacio Auditoria Coimbra, Evora, Faro, Guarda, Leiria, Lisboa,
'S < q ¢ Portalegre, Porto, Santarém, Setdbal, Viana do
% Castelo, Vila Real, Viseu.
-
c
8 Gestao de remuneragbes Acompanhamento Lisboa
uDS Auditoria Braga (Barcelos)
] SCORE-COOP: processo de acompanhamento técnico das Braga, Braganca, Santarém, Aveiro, Coimbra,
(7] . Acompanhamento .
] respostas sociais Porto e Setubal
(g Braga, Viana do Castelo, Leiria, Aveiro,
W SCORE-COOP: processo de registo de IPSS Acompanhamento Portalegre, Lisboa, Coimbra, Santarém, Beja,
2 Porto, Setlbal, Viseu, Vila Real
Licenciamento de estabelecimentos Auditoria Lisboa
©
=
8
c Emissao e liquidagdo de facturas na area da acgéo social Auditoria Lisboa
©
£
i
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Parte IV — Sistema de Seguranca Social

As areas de natureza operacional do ISS, LI.P. respeitam a gestdo das prestagdes do
sistema previdencial e das prestacdes e programas do sistema de protec¢do social de
cidadania, tendo sido assegurado pelo Instituto o cumprimento das obrigagdes dai

decorrentes.

1V.1 Gestdo das Prestacoes

1V.1.1 Beneficiarios
1V.1.1.1 Beneficiarios Activos (Regime Geral)

O periodo em analise foi marcado por um aumento, em relagao a 2008, do numero de

beneficiarios activos, conforme se pode observar no Quadro seguinte:

Quadro 13 Beneficiarios Activos
Unidade: N.° e %

Variagdo
. 2007 2008 2009 (2008-2009)
Beneficiarios
Beneficiarios % Beneficiarios % Beneficiarios % Beneficiarios %

Total 4.362.818 100% 4.427.868 100% 4.432.977 100% 5.109 0,12%
Trab. Conta Outrem (a) 3.556.191 82% 3.645.247 82% 3.576.808 81% -68.439 -1,88%
Independentes (b) 339.903 8% 335.479 8% 309.926 7% -25.553 -7,62%
Desempregados (c) 466.724 11% 447.142 10% 546.243 12% 99.101| 22,16%

Fonte: SESS-WEB.
(a) N.° de beneficiarios distintos com, pelo menos, um registo de remuneragao
(b) N.° de trabalhadores distintos com pelo menos uma contribui¢do a Seguranga Social

(c) N.° de beneficiarios distintos com pelo menos um processamento do subsidio de desemprego (todos os tipos de subsidios)

Assiste-se a uma diminui¢do do numero de trabalhadores independentes e a um
aumento dos trabalhadores por conta de outrem. Regista-se, também, um aumento do

nimero de desempregados.
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1V.1.1.2 Beneficiarios Inactivos (Pensionistas)

No que se refere ao nimero de Beneficiarios Inactivos continua a registar-se um
crescimento lento mas gradual do nlimero de pensionistas, para o qual contribuiram os
pensionistas de velhice e sobrevivéncia, por outro lado, observa-se uma redugdo dos
pensionistas de invalidez, a qual podera ser, em parte, explicada pelo aumento das

pensdes antecipadas nos ultimos anos.

A despesa processada com pensdes € complementos, embora tenha tido uma variagao
positiva face a 2008, espelha uma subida inferior a do periodo 2008-2007, conforme

se pode confirmar pelo Quadro seguinte.

Quadro 14 Beneficiarios Inactivos (Pensionistas)

Unidades: N.° ¢ milhdes de euros

pensges 2007 2008 2009 LT S

Benef. % Benef. % Benef. % Benef. %
Total 2.671.864 100,0% 2.710.190 100,0% 2.746.631 100,0% 36.441 1,3%
Velhice 1.729.435 64,7% 1.767.816 65,2% 1.802.418 65,6% 34.602 2,0%
Invalidez 293.423 11,0% 286.167 10,6% 280.317 10,2% -5.850 -2,0%
Sobrevivéncia 649.006 24,3% 656.207 24,2% 663.896 24,2% 7.689 1,2%

Despesa % Despesa % Despesa % Despesa %
Total 11.433 100,0% 12.102 100,0% 12.713 100,0% 611 5,0%
Velhice 8.574 75,0% 9.156 75,7% 9.684 76,2% 528 5,8%
Invalidez 1.242 10,9% 1.240 10,2% 1.234 9,7% -6 -0,5%
Sobrevivéncia 1.618 14,1% 1.706 14,1% 1.795 14,1% 89 5,2%

Fonte: CNP.

1V.1.2 Principais Prestacoes Imediatas (beneficiarios, valores e tempos)

1V.1.2.1 Protecgcdo na Maternidade, Paternidade e Adop¢ao

A variacao do nuimero de beneficiarias na prestacdo de maternidade, em relacao a

2008, foi de -33,4 % enquanto a despesa diminuiu 44,8 %.

Também a variacdo do niimero de beneficiarios na paternidade foi de -38,2%

enquanto a despesa teve uma variacao negativa face a 2008 de 42,5 %.

O Decreto-Lei n.° 91/2009, de 9 de Abril, que entrou em vigor em 1 de Maio, revogou
o anterior regime de proteccdo na maternidade, paternidade e adopgdo e regulou o
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novo regime de protec¢cdo no ambito da parentalidade. Assim, no proximo ano ja sera

possivel fazer-se uma avaliacio em moldes diferentes, considerando os dados da

parentalidade inicial.

Quadro 15 Subsidio por Maternidade e Paternidade

2007 2008
Maternidade/
Paternidade
Benef. Despesa Benef. Despesa
Maternidade 71.546 240.407 71.440 231.244
Paternidade 537 1.873 578 1.862
Parental Inicial n.a. n.a. n.a. n.a.

Fonte: SESS-WEB.

Unidades: N.° e milhares de euros

2009 an
Benef. Despesa Benef. Despesa
47.563 127.602 -33,4% -44,8%
357 1.071 -38,2% -42,5%
77.263 154.006 n.a. n.a.

1V.1.2.2 Subsidio de Desemprego e Social de Desemprego

Os subsidios de desemprego, social de desemprego e subsequente de desemprego

tiveram um aumento consideravel durante o ano de 2009, conforme se pode ver no

Quadro 16.

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 68/2009, de 20 de Margo, os

requerimentos de prestacdes de desemprego apresentados fora do prazo, deixaram de

ser indeferidos por esse motivo, o que obrigou a uma alteragdo significativa nos

procedimentos de tratamento dos processos € a pequenos atrasos no seu pagamento.

Quadro 16 Prestacdes de Desemprego

2007 2008
Prestacao
Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Desemprego 343.186, 1.203.893| 311.805| 1.060.775

Subsidio Social

79.685 137.903 94.556 172.892
Desemprego

Subsidio Social

86.152 163.908| 71.142 146.126
Desemprego Subsequente

Fonte: SESS-WEB.

Unidades: N.° e milhares de euros

Variagao
zops (2008-2009)

Benef. Despesa Benef. Despesa

386.056| 1.384.353 23,8% 30,5%

111.449 240.161 17,9% 38,9%

72.609 176.000 2,1% 20,4%
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1V.1.2.3 Subsidio de Doenca

Em 2009, verificou-se um aumento do nimero de beneficiarios com Certificado de
Incapacidade Temporaria para o trabalho relativamente a 2008, assim como um

aumento do valor total das prestagcdes pagas.

Quadro 17 Subsidio por Doenca

Unidades: N.° e milhares de euros

Variagao
2007 2008 2009 (2008-2009)
Doenga

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa

Subsidio por Doenca 508.505 407.706 511.529 390.555 544,783 411.422 6,5% 5,3%

Fonte: SESS-WEB.

1V.1.2.3.1 Servico de Verificagdo de Incapacidades

O Quadro seguinte apresenta a Taxa de Realizacdo de exames efectuados pelo
Sistema, assim como a Taxa de Convocatorias realizadas pelo Sistema de Verificacao
de Incapacidades, a beneficiarios com baixas superiores a 30 dias. Apesar do niimero
de exames realizados e de processos convocados ter sido inferior ao de 2008 houve

uma variagdo positiva na taxa de convocatorias que atingiu os 99%.

Quadro 18 Sistema de Verificacio de Incapacidades Temporarias (SVIT)
Unidades: N.° ¢ %

Variagao
2007 2008 2009 (2008-2009)
N.° %
Exames marcados 252.644 327.528 309.978 -17.550 -5,4%
Exames Realizados 203.724 267.283 261.149 -6.134 -2,3%
Taxa de Realizagdo 81% 82% 84% 0 3,2%
Processos Convocaveis 208.619 216.085 192.287 -23.798 -11,0%
Processos Convocados 161.393 208.288 191.298 -16.990 -8,2%
T °
Te’Ixa de Convocatoérias (5. 7% 96% 99% 0 3,2%
Nivel)

Fonte: SESS-WEB.
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1V.1.2.4 Prestacoes Familiares

De acordo com o Quadro seguinte, verificou-se um aumento de requerimentos e
titulares em todas as prestagdes familiares embora ndo na mesma proporgao. As
prestagdes por Abono de Familia e a Bonificagdo por Deficiéncia foram aquelas que
verificaram o maior crescimento na despesa. Contudo, verificou-se uma diminui¢ao

no valor da despesa da Prestagdo por Assisténcia de 3.* Pessoa.

Quadro 19 Prestacoes Familiares

Unidades: N.° e milhares de euros

Variagdo
Prestacdes 2007 2008 2009 (2008-2009)
Familiares
Requer. Titulares Despesa  Requer. Titulares Despesa  Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa
Abono de familia
para criangas e 1.126.456| 1.691.738 605.779| 1.161.335| 1.717.752 773.192 1.193.147 1.752.731 865.026 2,7% 2,0% 11,9%
jovens
Bonificagdo por 56.985  61.492| 45.572|  60.127|  65.678 54705  67.318|  73.850| 61.611 12,0% 12,4%| 12,6%
deficiéncia

Assisténcia de 32
pessoa

11.016 11.164| 10.648 11.231 11.413 12.186 11.744 11.924  11.860 4,6% 4,5% -2,7%

Fonte: SESS-WEB.

1V.1.2.5 Rendimento Social de Insercdo

Quadro 20 Rendimento Social de Inser¢cao (RSI)

Unidades: N.° e milhares de euros

2007 2008 2009
Beneficiarios (titular e nao titular) (a) 304.226 342.020 380.496
Familias Beneficiarias (b) 106.859 121.893 137.174
N.° de Acordos de Insergao assinados ( c) 64.942 104.787 134.300
Benefu":narnos_em Insercao com Acordo de 160.840 257 652 327.082
Inserc¢ao Assinado ( c)
Taxa d? Celebracao de Acordos de 61% 86% 98%
Insercao
Beneficiarios 348.751 400.214 451.082
com processamento no ano (d)
Valor Processado (e) 379.534 417.038 462.305

Fonte: Indicadores de Gestao.

(a) Beneficiarios com requerimento deferido nao cessado no ano.

(b) Corresponde a agregados familiares com requerimento deferido ndo cessado em Dezembro e durag@o da prestagdo superior a
75 dias.

(c) Dados referentes a Dezembro.

(d) Beneficiarios com pelo menos um processamento no ano.

(e) Inclui prestagdo RSI e complementos.

57



O ano de 2009 consolidou a atribuicdo desta prestacdo e o numero de beneficiarios
aumentou assim como o valor das prestagdes pagas. Verificou-se, também, uma
elevada concretizagdo ao nivel dos Acordos de Insercao assinados, como se pode

verificar pela andlise do Quadro 20, que passou de 86 % em 2008 para 98 % em 2009.

1V.1.2.6 Tempos médios de processamento das prestagoes

Quanto as prestacdes, identificadas no Quadro 21, verifica-se que a nivel nacional, e
por comparacao com o ano de 2008, quase todas tiveram um desempenho do nimero
de dias de processamento, dentro dos 30 dias. A maternidade, fruto das alteracdes
aplicacionais decorrentes do novo enquadramento legislativo, revelou um
agravamento del5 dias face a 2008, ficando todavia, um tempo médio de 25 dias,

inferior ao referencial.

Destacam-se os desempenhos do Abono de Familia e do RSI que se saldaram por uma

diminui¢do positiva, com menos 23 dias na primeira e menos 50 dias na segunda.

Quadro 21 Tempos Médios de Processamento das Prestacoes Imediatas
Unidades: N.° de dias e %

Variagao

Prestacao 2007 2008 2009 (2008-2009)
N.© %

Doenga (inicial) 12 10 13 3 30,0%
Maternidade 13 10 25 15 150,0%
Desemprego 15 14 15 1 7,1%
Social de Desemprego 28 20 24 4 20,0%
Abono de Familia 41 54 31 -23 -42,6%
RSI 169 109 59 -50 -46,0%

Fonte: Indicadores de Gestao.
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1V.1.3 Pensoes e Complementos
1V.1.3.1 Velhice

A Portaria n.° 1458/2009, de 31 de Dezembro actualizou a pensdo social a vigorar em
2009 para 189,52 Euros. O Quadro 14 Beneficiarios Inactivos (Pensionistas)

apresenta os principais indicadores deste tipo de pensao.

1V.1.3.2 Invalidez

A Portaria n.° 1458/2009, de 31 de Dezembro actualizou a pensdo social a vigorar em
2009. O Quadro 14 Beneficiarios Inactivos (Pensionistas) apresenta os principais

indicadores deste tipo de pensao.

1V.1.3.3 Complemento Soliddrio para Idosos

Como esta prestacdo registou, durante quatro anos, um processo de implementacao
progressiva, foi possivel realizar uma avaliagdo sistematica dos seus impactos, bem

como proceder aos ajustamentos necessarios para a sua eficaz aplicagao.

Por isso, em 2009, o Complemento Solidario para Idosos, teve como objectivo
garantir a todos os idosos com idade adequada e baixos recursos, o acesso a referida
prestacdo. Os resultados de 2009 foram positivos € o objectivo ndo s6 foi atingido

como, até, superado.

Quadro 22 Complemento Solidario para Idosos (CSI)

Unidades: N.° e milhares de euros

Ano 2007 2008 2009
Beneficiarios (a) 56.178 180.481 237.266
Beneficiarios (b) 54.778 176.057 226.112
Despesa 45.128 128.250 260.599

Fonte: SESS-WEB.
(a) N.° de processos deferidos desde o inicio da medida.

(b) Requerentes com processamento.

59



1V.1.3.4 Tempos médios de processamento/conclusdo das pensoes e complementos

Quanto a este tipo de prestacdes, identificadas no Quadro 23, verifica-se que a nivel
nacional, e por comparagdo com o ano de 2008, todas as prestagdes tiveram uma
diminui¢do no numero de dias de processamento/ conclusdo, evidenciando um

aumento de eficiéncia.

Quadro 23 Tempos médios de processamento/conclusio das pensdes e complementos

Unidade: N.° de dias

Pens6es/Complementos 2007 2008 2009
TMC Velhice 73 64 51
TMC Invalidez 183 194 153
TMC Sobrevivéncia 58 52 48
TMP CSI 54 44 50
TMP Social Velhice 140 104 93
TMP Social Invalidez 164 213 169
TMC Despesas de Funeral 48 43 35

Fonte: RMPAISS.

(a) Média Anual Ponderada — Ponderador: n.° de Requerimentos com 1.° langamento.
(b) TMC - Tempo Médio de Conclusao.
(c) TMP - Tempo Médio de Processamento.

1V.1.4 Prestagoes por Incapacidade resultante de Riscos Profissionais

Durante o ano de 2009 decorreu no CNPRP o projecto de Reengenharia de Processos

que devera promover a melhoria da eficicia e eficiéncia de processos nesta area.

Também a publicacdo da Lei n.° 98/2009 de 4 de Setembro que regulamenta o regime
de reparagdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais, trouxe novos

desafios ao ISS, IP.

O Quadro 24, identifica um aumento do numero de doencas do Regime Geral,
abrangidas pela Certificagdo de Doencas Profissionais, mas uma diminui¢do das

Doengas Profissionais com e sem Incapacidade, de 2008 para 2009.
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Quadro 24 Doencas Profissionais

Variaga
Tipo de Certificacdo e (2308_32%28)
2007 2008 2009 N.° %
Doengas Profissionais com Incapacidade 2.042 1.849 1.596 -253 -13,7%
Doengas Profissionais sem Incapacidade 1.732 1.301 1.053 -248 -19,1%
Sem Doengas Profissional 1.723 1.341 1.714 373 27,8%
Total 5.497 4.491 4.363 -128 -2,9%

Fonte: CNPRP, 2009

No Quadro seguinte pode ver-se a evolugdo da despesa efectuada com diversas
prestagdes por incapacidade, resultantes de Risco Profissional, e uma elevada

diminui¢do da despesa entre 2008 e 2009.

Quadro 25 Doencas Profissionais — Evolucio da Despesa
Unidade: N.° e Milhares de Euros

Variagdo
Tipo de Certificacdao Despesa (zoos'zgo”
2007 2008 2009 N.° %

Pensodes por Doenca Profissional 35.303 37.159 38.601 1.442 3,9%
Pensdes de Sobrevivéncia 10.512 10.754 11.000 246 2,3%
Subsidio por Morte 1.435 1.057 1.453 396 37,4%
Incapacidade Temporaria por Doenga Profissional 7.617 8.887 10.836 1.949 21,9%
Trandsferéncias ARS's 6.674 5.672 5.695 23 0,4%
Outras Despesas* 2.460 2.427 2.711 284 11,7%
Total 64.001 65.957 70.296 4.339 6,6%

Fonte: DGF, 2009

Nota 1: Inclui despesas com transportes, alojamento e refeicdes dos beneficiarios em deslocagdes para exames médicos,
pagamentos de outros subsidios e de Capitais de Remigdo. Também foram corrigidos valores de 2007 e de 2008.

Nota2: Por for¢a do Despacho de integragdo do CNPRP no ISS, IP a despesa com as Doengas Profissionais ¢ a soma dos valores
executados no CNPRP (Janeiro e Fevereiro) com os valores executados no ISS, IP (Margo a Dezembro) de 2009.

1V.1.5 Proteccao Juridica

A Lei N.° 47/2007, complementada pela Portaria n.° 10/2008 com a redacg¢do
introduzida pela Portaria n.® 210/2008, veio alterar o regime juridico de acesso ao

direito e aos tribunais.

Os Servigos Juridicos do ISS, IP foram dotados de uma aplicacdo informatica
AJUDIC, em Janeiro de 2008, que faz a gestdo de requerimentos de Protecgdao

Juridica seguindo os pressupostos da Lei 47/2007. Esta aplicagdo promove a
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normaliza¢do funcional e normativa para que a resposta seja uniforme ao utente do

Instituto, em qualquer ponto do territorio Continental e Regides Auténomas.

Embora se considere que esta aplicagdo se encontra estabilizada, importa salientar que
carece ainda de ser melhorada e complementada com algumas funcionalidades ja
identificadas mas que presentemente ndo estdo disponiveis, como ¢, designadamente,
o caso da emissao automatica de notificacdes, oficios e outros documentos de suporte
normalizados — finish/printing - funcionalidade que se considera essencial para

alcangar a pretendida desmaterializagdo total do processo.

Quadro 26 Proteccio Juridica
Unidade: N.° e %

Variagao
Protecgao Juridica 2007 (a) 2008 (b) 2009 (c) (2008-2009)
N.° %
Pessoa Singular 110.694 136.793 181.065 44,272 32,4%
Pedidos Pessoa Coletiva 3.794 2.470 2.848 378 15,3%
Total 114.488 139.263 183.913 44.650 32,1%
Pessoa Singular 67.775 103.080 136.753 33.673 32,7%
Deferidos |Pessoa Coletiva 1.783 1.378 1.214 -164 -11,9%
Total 69.558 104.458 137.967 33.509 32,1%
Pessoa Singular 1.593 105 42 -63 -60,0%
Deferidos

i - - 0,
Tacitamente Pessoa Coletiva 15 1 0 1 100,0%
Total 1.608 106 42 -64 -60,4%

Fonte: Indicadores de Gestao.

(a) Dados - Lei 34/2004
(b) Dados - Lei 47/2007 e Lei 34/2004
(c) Dados - Lei 47/2007

De referir que a matéria da proteccdo juridica exige um acompanhamento muito
proximo e permanente, tendo em vista o esclarecimento de duvidas sobre questoes
juridicas que a interpretacao e aplicacdo da lei constantemente suscita, a emissao de
pareceres e de orientagdes para uniformizagdo de procedimentos e de critérios de

decisdo a nivel nacional.
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Através dos dados recolhidos no ambito da referida aplicacdo, verificou-se uma
variagdo de 32,1% de pedidos de apoio juridico face a 2008 e um aumento de
deferimentos na mesma propor¢ao. Quanto aos pedidos deferidos tacitamente eles
tiveram uma redu¢do superior a 50 %, conforme se pode confirmar pela informagao

constante do Quadro 26.

1V.1.6 Combate a Fraude e Evasdo Prestacional

Os objectivos a atingir no ambito do Plano Nacional de Preveng¢dao e Combate a
Fraude e Evasdo Contributiva e Prestacional, previam, para esta Ultima, as seguintes

metas: 47.000 ac¢des de fiscalizacao, das quais 30.000 a agregados do RSI.

O resultado foi superado, situando-se nos seguintes valores:
= Um total de 60.911 acgdes de fiscalizacdo a prestagdes;
= Destas, cerca de 38.898 acg¢odes de fiscalizagdo, incidiram sobre agregados de
RSL

Em resultado destas ac¢des foram elaborados cerca 438 autos de contra ordenagdes e
26 autos de ilicitos criminais, originando um valor aproximado de 9 M€ em Poupanca

Estimada.

Quadro 27 Accdes de Fiscalizacdo a Beneficiarios

Unidades: N.°, % e Milhares de Euros

Variagao
2007 2008 2009 (2008-2009)
N.° %
Objectivo 42.000 45.000 47.000 2.000 4,4%
N.° Accoes Efectuadas 50.956 56.647 60.911 4.264 7,5%
Contribuicbes Apuradas 8.604 8.938 9.098 160 1,8%

Fonte: DF, 2009.
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1V.2 Contribuicées

No ambito da area de contribuicdes, destaca-se:

Foram emitidas mais de 1 milhdo de Declara¢des de Situacao Contributiva das quais,
99,22% no prazo legal para o efeito (10 dias uteis).

A resposta, em 60 dias, a um elevado numero de reclamagoes de divida participada as
Seccdes de Processo, no ambito das acgdes massivas previstas no Plano de combate a

Fraude.

1V.2.1 Entidades Empregadoras

Entidades empregadoras com pelo menos uma remuneragdo declarada em 2009:
» Colectivas —314.315
= Singulares — 109.570

1V.2.2 Gestor do Contribuinte

O Gestor do Contribuinte foi, formalmente, implementado em Junho/2008, passando
as suas atribui¢des por assegurar um contacto personalizado com o contribuinte,
acompanhar a sua situacdo contributiva, aconselhando procedimentos e propondo as
solucdes para a resolucao de problemas e desenvolver mecanismos de prevengao ao

incumprimento contributivo.

O objectivo consiste em prestar um servico de qualidade ao contribuinte, promover a
agilizacdo de procedimentos entre os servigos intervenientes na gestdo dos
contribuintes, induzir e incentivar uma cultura de cumprimento das obrigacdes
contributivas, prevenir e reduzir o incumprimento contributivo e, ainda, reagir

atempadamente as situagdes de incumprimento contributivo.

Este projecto avancou a bom ritmo em 2009, sendo que no final do ano, 29.139
contribuintes contavam ja com um acompanhamento personalizado, efectuado por 45

colaboradores afectos a esta fun¢ao, a nivel nacional.

Com o intuito de prevenir e reduzir o incumprimento contributivo e de reagir

atempadamente as situacdes, a actuacdo dos Gestores tem vindo a ser direccionada
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para a afectagdo de novos contribuintes a par do acompanhamento de contribuintes

analisados em meses anteriores.

Destacam-se, entre as actividades desenvolvidas, a elaboracdo de um questionario
ministrado aos Gestores e preparagdo de uma questiondrio a enviar aos contribuintes
(ja em 2010) que ja tém acompanhamento personalizado por esta “figura”, no sentido
de avaliar a satisfacdo e identificar areas de melhoria, nomeadamente no ambito da

qualidade do servigo prestado.

Destaca-se que o desenvolvimento no SISS relativo a 1? fase da Aplicagdo “Gestao de
Contribuintes” foi concluida tendo sido disponibilizada aos utilizadores em Janeiro de

2010.

1V.2.3 Combate a Fraude e Evasdao Contributiva

Em 2009 ¢ no ambito do Plano Nacional de Prevencao e Combate a Fraude e Evasao
Contributiva foram realizadas cerca de 13.791 acgdes de fiscalizagdo a Contribuintes,
tendo-se constatado que 39% apresentavam situagdes de irregularidade que
determinaram o levantamento de 1.795 autos de contra-ordenagdes ¢ 7 autos de

ilicitos criminais.

O valor dos apuramentos obtidos, por via destas ac¢des de fiscalizacdo, no montante
de aproximadamente 54 milhdes de euros (mais 27% do que a meta definida em Plano
de Accdo), em contribui¢des apuradas, decorre essencialmente da deteccao de

situacdes de sub declaracdo e auséncia total de declaragdo de remuneragdes.

Das acgdes de fiscalizagdo aos Contribuintes foram detectadas aproximadamente
6.572 irregularidades nos processos irregulares. Destas, destacam-se a “Nao entrega
de DR no prazo Legal” (32 % dos casos), seguindo da “Nao inclusdo de trabalhadores
nas DR” (com cerca de 16% dos casos) ¢ a “Indicagdao na folha de remuneragdes de
valores diferentes dos legalmente considerados como base de incidéncia” (14% dos

casos).
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De forma a direccionar a actuagdo da fiscalizagdo para resultados mais eficientes
foram utilizados critérios de seleccdo especificos:
» Entidades Empregadoras com maior volume de negdcio, com maior periodo
de DR em falta e incidéncia de sub-declaragoes;
= Zonas e grupos mais susceptiveis de gerar situagdes de incumprimento
seleccionadas com base em indicadores de risco avaliadas em amostras;
= Sectores de actividade com maior incidéncia de irregularidades (nao

declaracao de trabalhadores ou sub declaracao de remuneragao).

Quadro 28 Acgdes de Fiscalizacio a Entidades Empregadoras

Unidades: N.°, % e milhares de euros

Variagao
2007 2008 2009 (2008-2009)
N.o %
N.° Processos 17.802 10.872 13.791 2.919 26,8%
% Irregularidades 37% 43% 39% -4% -9,3%
Contribuigges 41.903 52.959 53.950 991 1,9%

Apuradas

Fonte: DF, 2009

Fazendo-se uma analise comparativa dos ultimos dois anos, verifica-se que em 2009 a
actividade de fiscalizacao a contribuintes revelou um aumento de 26,8% no ntimero
de processos averiguados, a percentagem de irregularidades diminuiu e houve um

aumento do valor das contribui¢des apuradas.

1V.3 Proteccio Social de Cidadania

1V.3.1 Programas e Medidas de Investimento (Nacionais e Comunitdrios)

1V.3.1.1 Programa de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais

O Programa PARES foi criado em 2006, constituindo um pilar para o
desenvolvimento integrado das politicas sociais do pais. Com o claro objectivo de
ampliar a Rede de Equipamentos Sociais, este programa visa ser um factor
determinante no bem-estar ¢ na melhoria das condi¢des de vida dos cidadaos e das

familias.
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Os principios gerais do PARES sdo: a criacdio de mais equipamentos sociais; a
sustentabilidade do financiamento num horizonte temporal ajustado a tipologia dos
projectos; a parceria com o investimento privado; o planeamento territorial e a

avaliacdo rigorosa e transparente das candidaturas apresentadas.

O PARES caracteriza-se por um efectivo planeamento das necessidades ao nivel
territorial, nas dreas da infancia, deficiéncia e idosos, através da escolha de projectos
prioritarios inseridos em areas geograficas com uma taxa de cobertura inferior a

média nacional e mais vulneraveis a exclusio social.

O alargamento da rede de equipamentos incidiu na criagdo de novos lugares em
respostas sociais alvo (e, consequentemente, a criagdo de novos postos de trabalho),
com a finalidade de aumentar em 50% a capacidade instalada na area da Infancia e
Juventude, em 10% na area das Pessoas Idosas e entre 10 a 30% na area das Pessoas

com Deficiéncia.

Ja decorreram trés fases de candidaturas ao PARES que, assinale-se, foram bastante
participadas, tendo sido enquadrados 590 projectos (24 desistiram), com 1.030
respostas sociais a serem intervencionadas (criadas/remodeladas) para um total de

37.619 beneficiarios directos e um investimento publico de mais de 207 ME€.

Quadro 29 PARES - Resultados agregados

Unidade: N.° e milhares de euros

A N.° de Lugares Investimento Novos
Area de - Crm
- Equipamentos Respostas Publico Postos de
Intervencdo
_ Trabalho
Total Criar Remodelar
Infancia 18.006 16.135 1.871
Idosos 590 1.030 18.288 16.251 2.037 207.687 9.466
Deficiéncia 1.325 1.174 151
Total 590 1.030 37.619 33.560 4.059 207.687 9.466

Fonte: GP, 2009.

O Quadro 27 desagrega os 33.560 novos lugares, criados e/ou a remodelar a nivel

nacional, por resposta social.
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Quadro 30 PARES - Resultados agregados - Lugares a Criar/Remodelar

Unidade: N.°
Criar/remodelar 15.525 | 610 182 576 206 | 210 5.549 5.296 ” 5.406
Total 16.135 1.174 16.251
Total Geral 33.560

Fonte: GP, 2009.

O Quadro 31 sintetiza os principais indicadores fisicos e financeiros no ambito do

PARES desagregados pelas 3 fases de candidaturas.

Quadro 31 PARES - Execu¢do no ano de 2009
Unidade: N.°, % e Milhares de Euros

o |Investimento Publico 87.218 89.858 14.956 192.032
E Projectos 245 238 54 537
% Respostas Sociais 410 494 54 958
"E Lugares Abrangidos 14.858 16.886 3.037 34.781
8 Novos Lugares 13.180 15.405 2.836 31.421
Executado 49.126 16.243 1.489 66.858
Taxa de Bxecucdo 57% 18% 10% 35%
§ Projectos Concluidos 111 18 2 131
S |Taxa de Execugdo Fisica 45% 8% 4% 24%
E Respostas Sociais 176 27 2 205
Lugares Abrangidos 6.786 528 91 7.405
Novos Lugares 5.996 522 91 6.609

Fonte: GAP, 2009.

A taxa de execucdo financeira agregada foi de 35 % e a taxa de execugdo fisica

agregada foi de 24 % no final de 2009.
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1V.3.1.2 Programa P17 do OFE Servicos e Equipamentos Sociais

O Programa P17, Servigos e Equipamentos Sociais, do PIDDAC, ¢ o instrumento
financeiro que concretiza, anualmente, a politica social definida no que se refere a
criagdo/remodelagdo de lugares em respostas sociais desenvolvidas por IPSS,
consideradas prioritarias (novas ou ja existentes). O programa abrange ainda

intervengoes em Estabelecimentos Integrados do ISS, IP.

Quadro 32 PIDDAC P17 Servi¢os e Equipamentos Sociais - Execucio

Unidades: % e milhares de euros

: Variagao
PIDDAC Servicos e 2007 2008 2009 (2008-2009)
Equipamentos = = = =
Sociai Rotoces Execucdo PEEEED Execugdo PO Execucdo PO Execugdo
ociais Final s Final o Final s Final o
Total 3.583 2.413 3.289 1.471 4.292 1.048 30,5% -28,7%

Fonte: GAP 2009.

Em termos de execucao, o PIDDAC Servigos e Equipamentos Sociais de 2009 tinha
previsto um montante de 4.291.663,00 Euros, a executar por 23 Entidades. Todavia,
apenas foram celebrados protocolos com 9 Entidades, e destas apenas 4 apresentaram
execugdo, num total de 1.048.452,02 Euros. Apenas um projecto foi concluido em

2009.

1V.3.1.3 Medida 5.6 do Eixo 5 — POEFDS (QCAIII)

No ambito da Medida 5.6 - que visa promover o acréscimo de cobertura da rede de
equipamentos sociais de acordo com os eixos de desenvolvimento definidos - o ISS,
IP actua como entidade coordenadora de um numero significativo de projectos de

investimento.

Em Dezembro de 2008 estavam concluidos financeiramente 260 projectos e
transitaram 6 deles para 2009, os quais foram concluidos com éxito neste ano. A taxa

de execucao global foi de 90 %.
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Quadro 33 Medida 5.6 — Eixo 5 do POEFDS
Unidades: N.° e Euros

Ano Variagao
Medida 5.6 Eixo 5 do POEFDS (2008-2009)
2007 2008 2009 N.° %

N.© de projectos transitados (13, 22 e 32 fases) n.a. 240 240 0 0%
N.© total de projectos 276 276 276 0 0%
N.© de projectos concluidos até Dezembro 52 260 266 6 2%
N.© de projectos em curso 44 6 0 -6 -100%
N.C de projectos Abandonados 0 10 10 0 0%
Dotagdo Global 80.008 77.900 77.900 0 0%
Execugdo Global 56.605 67.364 69.760 2.396 4%
Taxa Execugao 71% 86% 90% 3% 4%

Fonte: GP, 2009.

1V.3.1.4 Tipologia Intervencdio 6.12 — POPH (QREN)

O Programa Operacional Potencial Humano (POPH) ¢ o programa que concretiza a
agenda tematica para o potencial humano inscrita no Quadro de Referéncia
Estratégico Nacional (QREN), visando estimular o potencial de crescimento
sustentado da economia portuguesa, conferindo especial énfase ao alargamento da
rede de equipamentos sociais e contribuindo assim para uma melhoria efectiva no
acesso e, sobretudo, na qualidade dos servigos prestados aos cidaddos e a propria

comunidade.

A Tipologia de Intervencao 6.12 — Apoio ao Investimento a Respostas Integradas de
Apoio Social, do Eixo 6 — Cidadania, Inclusdao ¢ Desenvolvimento Social do POPH,
relativa as regides de convergéncia do Norte, Centro e Alentejo, bem como das
correspondentes tipologias de interven¢do dos seus Eixos 8 — Algarve e 9 — Lisboa
tem como objectivo prioritario apoiar o equipamento € consolidacdo infraestrutural
das unidades de apoio social, com vista a proporcionar o aumento ¢ a melhoria da

qualidade das ofertas e promover a sua adequagao as necessidades sociais.

E reconhecido pelo POPH que o Instituto da Seguranga Social, L.P, pela relevancia
estratégica das intervencdes que desenvolve no dominio da Rede de Equipamentos
Sociais e também pelo papel que tem assumido como responsavel pela coordenacao

global das respostas dos equipamentos sociais, dispde de condi¢des privilegiadas para,
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como organismo intermédio, assumir a responsabilidade da gestdo dos apoios a
respostas sociais no ambito do POPH, cruzando a sua oferta com as restantes
respostas de apoio nacionais com evidentes sinergias em termos da gestdo dos

recursos envolvidos.

Neste contexto, a gestdo da concessdao destes apoios compete ao Instituto da
Seguranca Social, I.P, na qualidade de organismo intermédio do POPH, uma vez que
lhe estdo cometidas vastas competéncias em matéria de execucao das politicas activas
de seguranca social, designadamente, o desenvolvimento, no contexto da Rede de
Equipamentos Sociais, de um conjunto de intervengdes que devem ser potenciadoras
quer do alargamento da cobertura das infra-estruturas sociais, quer do aumento da sua

qualidade de funcionamento.

Entre Fevereiro ¢ Maio de 2009, decorreu uma fase de candidaturas a TI 6.12 do
POPH que, assinale-se, foi bastante participada. Considerando os resultados das
candidaturas propostas a deferimento, verifica-se que os 227 projectos seleccionados,

correspondem a 371 respostas sociais, conforme se pode ver no Quadro 34.

Quadro 34 POPH TI 6.12 - Resultados, projectos com decisio de deferimento

Unidade: N.° e milhares de euros

. .0 i o
Area de No No N.° de Lugares Investimento N° Postos
Intervencdo Equipamentos Respostas A de
A Criar Total Publico Trabalho
Remodelar
Idosos 5.738 1.042 6.780
227 371 152.709 4.424
Deficiéncia 3.974 347 4.321
Total 227 371 9.712 1.389 11.101 152.709 4.424

Fonte: GP, 2009.

Estas respostas vao permitir a criacdo de 9 712 novos lugares, num investimento
publico (comunitario e nacional) de 152,7 milhdes de euros, a nivel nacional, como

também se pode verificar no Quadro 35.
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Quadro 35 POPH TI 6.12 - Lugares, projectos com decisiio de deferimento

Unidade: N.°
Pessoas com Deficiéncia Pessoas Idosas
Lugares L Residénci
cAO ar esidencia SAD Centro Dia  Lar Idosos SAD
Residencial Auténoma
Criar 1.668 1.589 159 558 696 4.013 1.029
Total 3.974 5.738
Total Geral 9.712

Fonte: GP, 2009.

1V.3.1.5 Medida de Apoio a Seguranca dos Equipamentos Sociais

A MASES visa a concessdo de apoio financeiro para a realizagdo de obras em
estabelecimentos de apoio social quando se verifique a necessidade de adaptacdo de
instalacdes e substituicdo de materiais e equipamentos, em especial aqueles cuja
auséncia ou deficiente funcionamento ponha em causa a seguranga, o bem-estar ¢ a

qualidade dos servigos prestados.

Ao apoio destinado a obras de adaptacdo das instalagdes e substituicdo de materiais e
equipamentos, previsto no n° 2 do Despacho n° 16790/2008, de 6 de Junho pode
acrescer, em situagdes excepcionais ¢ devidamente fundamentadas, nos termos das
Normas Orientadoras para a Execu¢do da MASES, outro apoio destinado a obras de
ampliacdo que revistam caracter de urgéncia e que se revelem imprescindiveis para
garantir a seguranca e bem-estar dos utentes, sem que se verifique um aumento da

capacidade instalada do equipamento.

A distribuicao da dotacdo global baseia-se no principio da diferenciacdo positiva dos
Distritos do interior do Pais, mediante aplicacdo de um indicador composito que
considera o indice de dependéncia dos idosos, traduzindo-se num reforco de
aproximadamente 28% das verbas afectas aqueles Distritos, quando comparada com
uma distribui¢do baseada apenas no nimero de respostas sociais existentes em cada

um deles.

A dotagdo orgamental afecta a Medida de Apoio a Seguranga foi de 25 milhdes de
euros, correspondente ao montante de financiamento publico. Foram afectos, em

2008, cerca de 23 milhdes de euros do financiamento publico correspondente a um
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investimento total de cerca de 43 milhdes de euros. A taxa de execugdo financeira foi

de 30% correspondendo a 6,9 milhdes de euros.

Quadro 36 MASES — N.° de Respostas Sociais e Utentes abrangidos

Unidade: N.°

2008 2009
Respostas Sociais
N.° Utentes N.° Respostas N.° Utentes N.° Respostas

Lares de Idosos 12.661 242 28 1.168
Centro de Actividades de Tempos Livres 9.656 159 19 923
Servico de Apoio Domiciliario 9.544 271 33 883
Estabelecimentos de Educagdo Pré-Escolar 9.004 114 11 593
Centros de Dia 7.188 242 32 848
Creches 6.673 159 22 866
Outros 10.615 315 22 887
Totais 65.341 1.502 167 6.168

Fonte: GP, 2009.

Em 2009 procedeu-se a afectagdo dos saldos remanescentes num total de 1,7 milhdes
de euros de comparticipacao publica. Relativamente a esta fase, foram executados 504

mil euros, traduzindo-se numa taxa de execugao de 29%.

1V.3.2 Respostas Sociais, Servigos e Programas de Protec¢do Social

1V.3.2.1 Cooperagdo com Instituicoes Particulares de Solidariedade Social

No dominio da cooperagdo com as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social
verificou-se a sistematizagcdo das orientacdes na celebracao de acordos com aplicagao

do principio da diferenciacao positiva.

Existindo acordos de cooperagdo para cerca de 54 tipos de respostas sociais, elas
podem ser agrupadas em trés grandes grupos: Infancia e Juventude, Populagao Adulta,
e Familia e Comunidade, considerando-se ainda, um grupo fechado, residual, de
outras respostas sociais, como sejam, o apoio domicilidrio para guarda de criangas, o

apoio em regime ambulatorio, a imprensa braille, e a escola de caes-guia.

Em 2009 foram processados, de acordo com a informacao disponivel em SISS COOP,

12.485 acordos de cooperacdo com as Institui¢des Particulares de Solidariedade

73



Social, abrangendo aproximadamente 446.099 utentes e envolvendo um montante

global de 1.133.425 milhares de euros.

Os Acordos foram celebrados ou revistos em sede de Orgamento Programa

ascenderam a 10.622 milhares de Euros.

1V.3.2.1.1 Infincia e Juventude

Dentro da cooperacdo na area da infancia e juventude existem respostas que se
destinam as criangas e jovens em geral: creche familiar, creche, educagao pré-escolar

e centro de actividades de tempos livres.

No final de 2009 existia um total de 4.712 acordos para estas respostas, que
abrangeram 221.083 utentes, o que se traduziu numa despesa de 422.457 milhares de
euros. Deste montante, cerca de 2.716 milhares de euros destinaram-se a celebragao
de novos acordos ou a revisao de acordos ja em vigor, em sede de Orcamento-

Programa 2009.

A intervengado precoce, o lar de apoio e o transporte de pessoas com deficiéncia sdao
respostas sociais vocacionadas para as criangas € jovens com deficiéncia. A despesa
em 2009 neste dominio cifrou-se em 9.402 milhares de euros, mediante 132 acordos,

que beneficiaram cerca de 4.504 utentes.

Importa ainda destacar as respostas destinadas a criancas e jovens em situagdao 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 autonomizagdo. A despesa associada a
cooperacao neste ambito cifrou-se em 66.695 milhares de euros, o que permitiu
abranger aproximadamente 11.407 utentes, num total de 366 acordos. Este valor
inclui 1.322 milhares de euros aplicados na celebracgao e revisdo de acordos em sede

de Or¢amento-Programa 2009.
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Para além da cooperacdo com as Institui¢cdes Particulares de Solidariedade Social, o
ISS, IP também promove o desenvolvimento da rede de servigcos e equipamentos

sociais mediante a contratualizagdo com outras entidades.

O acolhimento familiar a criangas e jovens ¢ uma resposta social, desenvolvida
através de um servigo, que consiste na atribui¢ao da confianca da crianga ou do jovem
a uma familia ou a uma pessoa singular, habilitadas para o efeito, tecnicamente
enquadradas, decorrente da aplicagao da medida de promocao e protec¢ao, visando a
sua integracdo em meio familiar. No ano transacto esta resposta abrangeu 949
criangas e jovens distribuidas por 640 familias de acolhimento, envolvendo uma

despesa de 4.728 milhares de Euros.

IV.3.2.1.2 Pessoas Adultas

Entre a populagdo adulta, merecem especial atencdo as respostas para idosos: apoio
domiciliario, centro de convivio, centro de dia, centro de noite, acolhimento familiar,
residéncia e lar de idosos. A cooperagao neste dominio reflectiu-se em 2009 num total
de 5.851 acordos, abrangendo 167.922 utentes e com uma despesa global de 459.982
milhares de euros. Deste montante, cerca de 4.796 milhares de euros destinaram-se a

celebracao ou revisao de acordos em sede de Orgamento-Programa 2009.

O acolhimento familiar ¢ uma resposta social que consiste em integrar temporaria ou
permanentemente, em familias consideradas idoneas: pessoas com deficiéncia, a partir
da idade adulta (18 anos), em situagdo de dependéncia e sem apoio sécio-familiar;
pessoas idosas (com 60 e mais anos), quando, por auséncia ou falta de condigdes de
familiares e/ou inexisténcia de respostas sociais, ndo possam permanecer no seu

domicilio.

Em 2009 um total de 775 familias acolheram 1.443 pessoas nesta situa¢dao. Destas
pessoas acolhidas, 1.009 eram idosas, tendo sido pago pelo ISS, IP as respectivas
familias de acolhimento um montante de 6.185 milhares de euros. As restantes 434
pessoas acolhidas eram adultos com deficiéncia, cujas familias de acolhimento

receberam 2.549 milhares de euros da Seguranca Social.
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Para além desta, existem mais respostas sociais dirigidas as pessoas adultas com
deficiéncia: centro de atendimento/ acompanhamento e animagdo para pessoas com
deficiéncia, servico de apoio domiciliario, centro de actividades ocupacionais, lar

residencial e transporte de pessoas com deficiéncia.

Em 2009, 584 acordos neste ambito originaram uma despesa de 105.937 milhares de
euros, o que permitiu abranger aproximadamente 16.705 utentes. Deste montante,
cerca de 958 milhares de euros destinaram-se a celebra¢ao ou revisao de acordos

através do Orcamento-Programa 2009.

O apoio domiciliario integrado e a unidade de apoio integrado sio as respostas

sociais vocacionadas para as pessoas em situacdo de dependéncia.

A despesa em 2009 neste dominio cifrou-se em cerca de 12.075 milhares de euros,

mediante 235 acordos que abrangeram 3.302 utentes.

Para as pessoas com doenc¢a do foro mental ou psiquiatrico existem quatro tipos de
respostas: forum sdcio-ocupacional, unidade de vida apoiada, unidade de vida

autonoma, unidade de vida protegida e unidade de vida autonoma.

Os 58 acordos nesta area abrangeram 921 utentes em 2009, representando uma
despesa de 3.708 milhares de euros. Deste montante, cerca de 6 milhares de euros

foram despendidos na celebra¢do de um novo acordo.

A equipa de rua ¢ a resposta destinada as pessoas sem-abrigo. Existem ainda apenas 2
acordos nesta area, para cerca de 95 utentes, cuja despesa em 2009 foi de 421

milhares de euros.

1V.3.2.1.3 Familia e Comunidade

Algumas respostas sociais destinam-se a familia e comunidade em geral: atendimento/
acompanhamento social, centro comunitario, centro de férias e lazer, refeitdrio/
cantina social, centro de apoio a vida, ajuda alimentar, comunidade de inserg¢ao,

centro de alojamento temporario.
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As respostas dirigidas as pessoas com VIH/SIDA e suas familias sdo o Centro de
Atendimento/ Acompanhamento Psicossocial, o Servico de Apoio Domiciliario e a
Residéncia para pessoas infectadas pelo VIH/SIDA. Em 2009, existiam 17 acordos,
com uma frequéncia média de 450 pessoas € uma despesa associada de 1.251 milhares

de euros.

O Apartamento de Reinser¢ao Social e a Equipa de Intervengdo Directa sdo as
respostas direccionadas para as pessoas toxicodependentes. Em 2009, existiam 56
acordos, com uma frequéncia média de 950 pessoas e uma despesa associada de 2.479

milhares de euros.

1V.3.2.1.4 Apoios Financeiros Extraordindrios

Para além do apoio financeiro prestado através da cooperagdo, foram concedidos a
Instituicdes Particulares de Solidariedade Social um total de 307 apoios financeiros

extraordinarios, ver Quadro 37 e Quadro 38.

Quadro 37 Subsidios Eventuais — N.° de apoios concedidos e montante em euros, por ano e por
tipologia de apoio concedido

2007 2008 2009
Tipologia
N.° Montante € N.° Montante € N.° Montante €
Equilibrio Financeiro 16 843.950,00 | 34 2.048.000,00 22 1.301.000,00
Equipamento e obras 30 958.500,00 69 3.115.750,00 41 1.828.000,00
Viatura 4 67.500,00 81 1.585.900,00 | 107 1.929.000,00
Outros 17 1.074.050,00 | 46 2.051.815,00 37 1.547.763,00
Total Geral 67 2.944.000,00 230 8.801.465,00 207 6.605.763,00

Quadro 38 Fundo de Socorro Social - N.° de apoios concedidos e montante em euros, por ano e
por tipologia de apoio concedido

2007 2008 2009
Tipologia
N.° Montante € N.° Montante € N.° Montante €

Equilibrio Financeiro 3 240.000,00 8 826.000,00 63 4.612.500,00
Equipamento e obras 28 1.382.098,00 10 687.300,00 33 1.660.800,00
Viatura

Outros 11 272.085,000 5 247.024,00 4 232.779,00
Total Geral 42 1.894.183,00 23 1.760.324,00 100 6.506.079,00
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1V.3.2.2 Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais, o objectivo de
2009 previa o acompanhamento técnico a 35% das respostas sociais desenvolvidas
pelas IPSS, através de “relatérios de visita de accdo de acompanhamento” aplicando
os processos constantes do manual de procedimentos da cooperagdo. Desses 35%,

15% correspondiam a novos relatorios elaborados em 2009 e 20% a visitas de follow-

up.

Em termos absolutos, os Centros Distritais acompanharam mais 1.026 respostas
sociais que o previsto, correspondendo a uma concretizacdo de 122,7% em relagdo ao
objectivo fixado. Em termos relativos, a taxa de execucao do acompanhamento ¢ de
43% em relagdo ao numero total de respostas sociais com acordos de cooperagdo, o

que indica que a meta global foi claramente superada.

Os “relatérios de visita de ac¢ao de acompanhamento” de diversas respostas sociais
foram alvo de melhorias ao longo do ano de 2009, permitindo a introduc¢do de
contetidos relacionados com nova legislacdo e com critérios da Qualidade, bem como

as sugestoes dos CDist.

A monitorizacdo semestral, por parte da equipa do DDS/URS, a este objectivo, junto
dos CDist, também permitiu abordar os constrangimentos sentidos pelas equipas da

cooperacao e definir solugdes no sentido de alcancar as metas propostas.

1V.3.2.3 Programa de Cooperacido para o Desenvolvimento da Qualidade e

Seguranca das Respostas Sociais

Este Programa enquadra-se na estratégia prioritaria de garantir aos cidaddos o acesso
a servicos de qualidade adequados a satisfacdo das suas necessidades. E, assim, um
Programa Estratégico, que visa promover a qualidade das Respostas Sociais de ambito

publico, privado e solidario.
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O Programa foi assinado entre o Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a
Confederagcdo Nacional das Institui¢des de Solidariedade, a Unido das Misericordias

Portuguesas e a Unidao das Mutualidades Portuguesas, em Marco de 2003.

O ISS, LP., no ambito da sua missdo, assumiu a responsabilidade de gestor do
programa, sendo este constituido por dois eixos de trabalho: Gestdo da Qualidade das

Respostas Sociais ¢ Recomendacdes Técnicas para Equipamentos Sociais.

No ambito do Sistema da Acgdo Social gerido pelo Instituto da Seguranca Social, I.P.,
o0 apoio social pode ser desenvolvido por servigos e equipamentos sociais de apoio as
pessoas e as familias, envolvendo a participagdo de diferentes entidades,
nomeadamente, os Estabelecimentos Integrados, as Institui¢des Particulares de

Solidariedade Social (IPSS) e outras institui¢des publicas ou privadas.

Com o objectivo de constituir um referencial normativo que permita avaliar a
qualidade dos servigos prestados e consequentemente diferenciar positivamente as
Respostas Sociais, o ISS, I.P., desenvolveu Modelos de Avaliagao da Qualidade das
Respostas Sociais, aplicaveis a diferentes Respostas Sociais. A elaboragdo destes
Modelos teve como objectivos:

= Ser um instrumento para a auto-avaliacdo das Respostas Sociais, permitindo
rever de uma forma sistematica o seu desempenho;

* Apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo de
Qualidade, permitindo uma melhoria significativa da sua organizacdo e
funcionamento;

= Agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a uma

Resposta Social, independentemente da natureza juridica do estabelecimento.

Para apoiar na implementacdo deste Modelo, foram desenvolvidos alguns
Instrumentos aplicaveis a cada Resposta Social, nomeadamente, o Manual de
Processos-Chave e Questiondrios de Avaliacdo da Satisfacdo dirigidos a clientes,

colaboradores e parceiros.

Estdo concluidos no ambito da Gestdo da Qualidade das Respostas Sociais os

seguintes modelos de avaliagdo:
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=  Creche,

*  Centro de Acolhimento Temporario,
= Lar de Infancia e Juventude,

=  Centro de Actividades Ocupacionais,
» Lar Residencial,

= Centro de Dia,

= Servigo de Apoio Domiciliario,

»  Estruturas residenciais para idosos,

= Acolhimento Familiar.

No que diz respeito ao eixo Recomendagdes Técnicas para Equipamentos Sociais,
tendo por objectivo o estabelecimento de um conjunto de requisitos minimos exigiveis
para a constru¢do de novas respostas sociais ¢ adaptagdo das existentes, o ISS, I.P.,
em articulacdo com o Laboratdrio Nacional de Engenharia Civil (LNEC), tem vindo a

desenvolver Recomendacdes Técnicas para Equipamentos Sociais.

As Recomendagdes Técnicas para Equipamentos Sociais destinam-se, quer a novos
estabelecimentos (a instalar em edificios construidos de raiz ou em edificios ja
existentes e a adaptar para o efeito), quer a estabelecimentos existentes (em
funcionamento ou com licenciamento aprovado). Para ambas as tipologias de
estabelecimentos, existem especificacdes de caracter obrigatorio, isto €, as condi¢des
minimas exigidas para que estejam asseguradas a seguranga e a qualidade da resposta
social e de caracter recomendavel, condi¢des que, indo para além do minimo exigido,
se considera pertinentes existir no sentido de potenciar a seguranca e¢ a qualidade da

resposta social.

No ambito das recomendagdes técnicas para equipamentos sociais estdo concluidos os
cinco modelos relativos as seguintes respostas sociais

=  (Creche;

Centro de Dia;

Lares de Idosos;

Centro de Acolhimento Temporario;

Lar de Infancia e Juventude;

80



1V.3.2.4 Adopg¢ao

Adopgao ¢ o vinculo juridico que promove a pertenga de uma crianga a uma familia, e
que, a semelhanca da filiagdo natural mas independentemente dos lagos de sangue, se

estabelece legalmente por sentencga judicial.

Em 2008 existiam 488 criangas em periodo de pré-adopgao, em 2009 esse nimero

aumentou para 1002 tendo sido decretadas 414 adopgdes.

1V.3.2.5 Desinstitucionalizacdo

No ano de 2009 a taxa de desinstitucionalizacao foi de 27%. Este valor resultou do n°
de criangcas e jovens acolhidos em 31 de Dezembro de 2008 e dos respectivos

projectos de vida concretizados durante o ano de 2009.

1V.3.2.6 Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

A RNCCI concretiza-se através de um numero de Unidades de Apoio suficiente para
atender as situagdes em que os cuidados de saude precisam de ser prolongados no
tempo. Foram criadas as seguintes unidades de apoio: Unidades de Convalescenca;
Unidades de Média Duracdo e Reabilitagdo; Unidades de Longa Duragdo e

Manutencao ¢ Unidades de Cuidados Paliativos.

Até Dezembro de 2009 foram criados 3.938 lugares de internamento, dos quais 1.253
em Unidades de Média Dura¢do e Reabilitagdo e 1.942 em Unidades de Longa

Durac¢ao ¢ Manutencao.

A meta estabelecida de 4.000 lugares foi concretizada em 98,5%. O desvio de 1,5
pontos percentuais deveu-se a factores de ordem externa, essencialmente de ordem
externa, dos quais se destacam:
= Autonomia das Areas Regionais de Satde, o que dificulta a uniformizacio de
procedimentos e articulagdo com os Centros Distritais (principalmente nas
visitas e preparacao de assinatura de acordos);

= Atrasos na execu¢ao de obras ainda financiadas pelo Saude XXI;
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= Abertura tardia das candidaturas do Programa Modelar da responsabilidade
das ARS;

» Implementagdo de procedimentos de visto prévio do Tribunal de Contas, a
partir de Setembro de 2009;

* Nao implementacdo de UDPA e de ECCI — Social em 2009, bem como de

respostas em Saude Mental, por decisdo das Tutelas.

1V.3.2.7 Rendimento Social de Insercdao — Programas de Insercdo

Os Programas de Inser¢do do RSI sdo constituidos por um conjunto de accdes
destinadas a gradual integracao social dos titulares, bem como dos membros do seu
agregado familiar, no sentido de criar, de acordo com as respectivas situacoes,
condicdes facilitadoras do acesso a sua autonomia sdcio-econdmica. Estes programas
sdo estabelecidos por acordo entre a familia e os sectores publicos ou privados

responsaveis pela concretizagdo das acgdes de insercao.

A meta foi sempre desenhada para uma percentagem de 90%. Em 2008 as acgdes
desencadeadas para a concretizagdo deste objectivo, obrigaram a uma rigorosa
monitorizagdo e aferi¢ao de conceitos, pese embora nao tendo sido possivel alcangar a
meta prevista, permitiram atingir uma percentagem muito satisfatoria face ao ano de
2007, com um aumento de cerca de 30% e muito préxima do valor objectivo, com um

grau de concretizacao de 86%.

Durante o ano de 2009, este objectivo foi alcangado em todos os Centros Distritais,
exceptuando Lisboa. Salienta-se que o universo de andlise ndo ¢ estanque e que o
trabalho de monitorizagdo implica uma sistemdatica actualizagdo dos programas de
insercdo ja definidos e das novas familias beneficiarias da medida. Chama-se a
atencdo que o aumento verificado de 2008 para 2009, no numero de familias

beneficiarias se situa nos 11%.

82



IV.3.2.8 Rede Social

A Rede Social, criada pela resolu¢do do Conselho de Ministros n.°197/97, de 18 de
Novembro e Declaracao de Rectificacdo n® 10-O/98, constitui-se como um férum de
articulagdo e congregacdo de esforcos baseado na adesdo por parte das autarquias e de
entidades publicas ou privadas com vista a erradicacdo ou atenuagdo da pobreza e da
exclusdo e a promog¢ao do desenvolvimento social, pretende fomentar a formacao de
uma consciéncia colectiva dos problemas sociais e contribuir para a activacdo dos
meios e agentes de resposta e para a optimizagdo possivel dos meios de ac¢dao nos

locais.

O que se propde € que, em cada comunidade, se criem novas formas de conjugacao de
esforgos, se avance na defini¢do de prioridades e que, em suma, se planeie de forma
integrada e integradora o esforgo colectivo, através da constituicdo de uma parceria
entre entidades publicas e privadas com intervengdo nos mesmos territorios. Esta
parceria baseia-se na igualdade entre os parceiros, na consensualizagao dos objectivos

e na concertagao das ac¢des desenvolvidas pelos diferentes agentes locais.

O Programa surgiu num contexto de afirmacdo de uma nova geragcdo de politicas
sociais activas, baseadas na responsabilizacdo e mobilizagao do conjunto da sociedade
e de cada individuo para o esfor¢o de erradicagdo da pobreza e da exclusdo social em

Portugal.

Actualmente o Programa Rede Social estd implementado em todo o territorio
continental, concretizando-se através dos seus Orgdos, aos niveis infra, concelhio e
supra-concelhio, nomeadamente:

= Comissdes Sociais de Freguesia ou Inter-Freguesias — CSF/CSIF;

= Conselhos Locais de Acgdo Social — CLAS (278);

= Plataformas Supra-concelhias — PSC (28).

A Rede Social foi considerada, assim, como um dos instrumentos de governagao
decisivo para o desenvolvimento do Plano Nacional para a Inclusdo - PNAI: “As
parcerias locais da Rede Social pela abrangéncia de entidades que possui, desde

servigos desconcentrados do Estado, as organizagdes de solidariedade, outras
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organizagdes privadas e cidaddos, contribuem também para uma mais efectiva
mobilizagdo e envolvimento de todos os actores, aos diversos niveis locais, incluindo

as populagoes”.

1V.3.2.9 Outros Programas e Medidas

As candidaturas a fundos comunitarios enquadram-se na legislacao associada a cada
Programa Comunitario. Durante o ano 2009, O ISS, IP elaborou 25 candidaturas, no
ambito de Projectos Co-financiados, tendo sido aprovadas 21. Para as restantes
quatro candidaturas ndo houve notificagdo da decisdo: trés relativas ao Plano de
Formag¢ao do ISS, IP para 2010 e uma no ambito do Sistema de Apoios a

Modernizagao Administrativa-SAMA.

Assim, durante o ano de 2009 estiveram em execucgdo as seguintes candidaturas

seguintes:

» Projecto "e-Qualificagdo - Capacitar para inovar" (EQUAL);

* Projecto "CAIM" (EQUAL);

* Projecto “Laps & Raps” (VP);

» Projecto "Estratégia nacional para a inclusdo social 2008-2011" (POAT);

* Projecto "GO-PRO" (SAMA - POFC);

* Projecto “SCORE II” (SAMA);

=  Projecto “UNICA” (SAMA);

* Projecto “Perfis de Competéncias” (POAT);

* Projecto “Plano de Formagao do ISS, I.P.” (POPH);

* Projecto "Novas metodologias de Trabalho na 4rea da Divulgacdo, Promogao
e Proteccao de Menores" (POAT);

» Projecto "Estudo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das
Respostas Sociais" (POAT);

* Projecto “CLDS Norte” (POPH);

*  Projecto “CLDS Centro” (POPH);

* Projecto “CLDS LVT” (POPH);

* Projecto “CLDS Alentejo” (POPH);
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* Projecto “CLDS Algarve” (POPH);

* Projecto “Intervencdo Integrada no ambito da ARS do Algarve” (POPH);
*  Projecto “6.12 Assisténcia Técnica” (POPH);

* Projecto “Sem Abrigo” (POAT);

* Projecto “RSI - Estudos” (POAT);

* Projecto “Rede em Pratica” (POAT).

A taxa de execugdo agregada destes projectos foi, em 2009, de 81,53%.

1V.3.2.9.1 Programa Conforto Habitacional para as Pessoas ldosas

No ambito deste Programa sdo celebrados acordos bipartidos, entre o ISS, IP e as
Autarquias. Ao nivel das competéncias, cabe ao ISS, IP suportar os encargos com os
materiais necessarios a intervencdo habitacional ao nivel do edificado e do
equipamento, até ao montante maximo de 3.500€ por habitagdo, e ¢ da
responsabilidade dos Municipios executar e acompanhar as obras de recuperagdo e de

melhoramentos.

Em 2009 encontravam-se protocoladas melhorias em1.309 habita¢des e no final do
ano estavam concretizadas melhorias em 851 habitagcdes abrangendo seis Distritos:

= Beja-—78;

* Braganga — 120;

= (Castelo Branco — 174;

=  Guarda — 266,

* Portalegre — 78

= VilaReal - 135

1V.3.2.9.2 Contratos Locais de Desenvolvimento Social
Os CLDS tém por finalidade promover a inclusdo social dos cidadaos, de forma multi
sectorial e integrada, através de acgdes a executar em parceria, de modo a combater a

pobreza persistente e a exclusdo social, em territorios deprimidos.

A legislagdo que enquadra este Programa ¢ a seguinte:
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« Portaria n® 285/2008 de 10 de Abril, que altera a Portaria n.° 396/2007 de 2 de
Abril, criou o Programa de Contratos Locais de Desenvolvimento Social
(CLDS) e aprovou o respectivo regulamento;

= Despacho do MTSS e Anexo, de 7 de Julho de 2008 — Normas Orientadoras
para a Execucdo dos Contratos Locais de Desenvolvimento Social, veio
substituir o Despacho de 28 de Maio que, por sua vez, substituiu o Despacho

de 4 de Abril.

O Programa aplica-se a todo o territorio nacional, apostando numa concentracao de
recursos nos seguintes eixos de intervengao:

= Emprego, Formagao e qualificagao;

= Intervencdo familiar e parental;

= (Capacitacdo da comunidade e das instituig¢des;

= Informacao e acessibilidade.

No ambito do Programa podem ser seleccionadas, um leque variado de entidades, tais
como, entidades de direito privado sem fins lucrativos que actuem na area da
solidariedade social, designadamente institui¢des particulares de solidariedade social e
equiparadas, misericordias, associagcdes de desenvolvimento local, organizagdes ndo
governamentais e cooperativas de solidariedade social, preferencialmente com sede
nos territorios a intervencionar. No ano de 2009 foram protocolados 58 Contratos nos

seguintes Concelhos:

= Estarreja, = Estremoz, = Marinha = Marco de

= Arouca, = Sousel, Grande, Canaveses,

= Murtosa, = Vila Vigosa, = Caldas da = Paredes,

= Sever do = Loulé, Rainha, = Vila Nova de
Vouga, = Alcoutim = Pedrogdo Gaia,

= Qurique, = Castro = Castanheira = Vila do

= Vizela, Marim, de Péra Conde,

* Braga, = Faro = Amadora = Lousada,

* Braganga, = Portimao, = Lisboa, = Felgueiras,
» (Carrazeda de = Monchique, = Gavido = Povoa de
Ansiaes, = Celorico da = Crato, Varzim,

= Qliveira do Beira, = Portalegre, = Amarante,
Hospital, = Seia, = Maia, = Pagos de

» Evora, = Guarda, Valongo, Ferreira,

» Alandroal, = Nazaré = Penafiel, = Gondomar,
= Borba, = Alcobaga, = Matosinhos,
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= Alpiarga, = Ponte da = Sabrosa, = S. Jodo da

Coruche, Barca, = Tabuago, Pesqueira.
» Magao, = Ponte de = Tarouca,

= Almada, Lima, = Cinfaes,

= Paredes de = Alijo, = Resende,

Coura, = Murga = Armamar,

Dos CLDS mencionados, 12 referem-se a territorios criticos das areas metropolitanas,
18 a territérios industrializados com forte desqualificacdo e 28 a territorios

envelhecidos.

E de salientar, ainda, que foi aprovada a renovacgdo da execugdo por mais 24 meses

referente a oito projectos-piloto iniciados em 2008:

= Porto (Bairro de = Baido (St. Tirso, = Serta
Aldoar); Trofa, Fafe);, ® Vinhais.
» Vila Nova de Gaia = Povoa de Lanhoso);

(Urbanizagao de Vila » Vidigueira;

D’Este); = Mértola;

1V.3.2.9.3 Programa de Apoio Integrado a ldosos

O PAII — Programa de Apoio Integrado a Idosos (programa de inser¢ao social) foi
criado em 1994, por despacho conjunto dos Ministros da Satde e do Emprego e da
Seguranca Social, datado de 1 de Julho de 1994 e caracteriza-se por um conjunto de
medidas inovadoras que visam contribuir para a melhoria da qualidade de vida das
pessoas idosas, prioritariamente no domicilio e no seu meio habitual de vida,

desenvolvendo-se através de projectos de desenvolvimento central e a nivel local.

As competéncias no ambito deste Programa foram atribuidas ao Conselho Directivo

do ISS, IP, por Despacho n.° 25606/2008, de 2 de Outubro.

O PAII ¢ financiado, de acordo com o Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de Margo, por
1,7% dos resultados liquidos dos jogos sociais explorados pela Santa Casa da

Misericordia de Lisboa.
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O PAII apresenta os seguintes objectivos:

= Assegurar a oferta de cuidados, que visam primordialmente manter a
autonomia do idoso no domicilio e no seu ambiente habitual de vida;

= [Estabelecer medidas destinadas a assegurar a mobilidade dos idosos e a
acessibilidade a beneficios e servigos;

* Implementar respostas de apoio as familias que tenham de assegurar cuidados
e acompanhamento adequados a familiares que se encontrem em situagdes de
dependéncia, nomeadamente idosos;

* Promover e apoiar iniciativas destinadas a formacao inicial e em exercicio de
profissionais, voluntarios, familiares e outras pessoas da comunidade;

* Promover atitudes e medidas preventivas do isolamento, da exclusdo e da
dependéncia e contribuir para a solidariedade intergeracional, bem como para

a criacao de postos de trabalho.

O PAII ¢ financiado, segundo o Decreto-Lei n.° 56/2006, de 15 de Margo, por 1,7%
dos resultados liquidos dos jogos sociais explorados pela Santa Casa da Misericérdia

de Lisboa.

Durante o ano de 2009 foram encerrados 88% dos 33 projectos desenvolvidos a nivel
central, persistindo cinco projectos da Portugal Telecom, entidade que ndo enviou os

elementos necessarios para o encerramento dos mesmos.

Em 2009 tiveram inicio 18 Projectos que se desenvolverao em 2010.

1V.3.2.9.4 Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos Sociais

O Programa de Apoio ao Investimento em Equipamentos Sociais (PAIES), criado
pela Portaria n.° 809/2006, de 29 de Agosto, tem como objectivo estimular o
investimento em equipamentos sociais, apoiando as entidades privadas com fins
lucrativos ou sem fins lucrativos, desde que ndo sejam instituicdes privadas de

solidariedade social ou equiparadas, contribuindo para aumentar a capacidade
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instalada em respostas nas areas de infincia e juventude, pessoas com deficiéncia e

populagdo idosa.

No ambito do PAIES, enquadram-se os projectos 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 projecto:

= Qbras de construcao de raiz;
= (Obras de ampliagdo, remodelacgao de edificio ou frac¢ao;

* Aquisicdo de edificio ou fracgao.

O PAIES tem por objecto a concessdo de um apoio as Entidades Promotoras, e
corresponde exclusivamente aos juros decorrentes do empréstimo bancario concedido
as mesmas, para a execu¢dao do projecto de investimento aprovado pelo ISS, L.P.,
permitindo que parte do investimento seja suportado com o equipamento social em

funcionamento.

Os apoios previstos e concedidos no ambito do presente Programa ndo sdo cumulaveis

com quaisquer outros que revistam a mesma natureza e finalidade.

Quadro 39 PAIES — N.° de Equipamentos Contratualizados, Respostas Sociais e Lugares por
Area de Intervencao

Area de Respostas Equipamentos N.-© de Lugares Investimento
Intervencgdo Sociais Contratualizados RESPOSESS " erR
Total Criar Remodelar Puablico

Infancia Creche 7 289 289
Idosos Lar de Idosos 29 22 695 626 4.906.093

s A s Lar
Deficiéncia Residencial 1 48 48

Total 29 30 1.032 963 4.906.093
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1V.3.2.9.5 Programa Comunitdrio de Ajuda Alimentar a Carenciados

O Programa Comunitario de Ajuda Alimentar a Carenciados (PCAAC) ¢ uma acg¢ao
anualmente promovida pela Comissao Europeia e executada pelos Estados-membros,
que, utilizando as existéncias de intervencao de varios produtos agricolas, visa
distribuir produtos alimentares as pessoas mais necessitadas na Comunidade

Europeia.

Podem ser beneficiarios do PCAAC, desde que em territério nacional, todas as
familias/pessoas e instituigdes/utentes, cuja situacdo de dependéncia social e

financeira for constatada e reconhecida com base nos Critérios de Elegibilidade.

A execucdo do Plano de Distribuigcao dos produtos abrange todo o territorio nacional,
realizando-se, no Continente, dependente da coordenacdo dos respectivos Centros
Distritais de Seguranca Social, em 2 fases. Os CDist disponibilizam, todos os anos, os
Polos de Recepgdo com as necessarias condigdes de armazenagem para produtos
secos, frios e congelados, onde os produtos do PCAAC sdo entregues pelas empresas
adjudicatarias e se mantém armazenados até a sua distribui¢do. As IPSS podem
colaborar na execucdo do Plano Anual de Distribui¢do dos produtos alimentares,
como Mediadoras, estabelecendo parcerias com os CDist na sua area geografica de

actuacao.

Das actividades realizadas no ano de 2009 destacam-se as seguintes:

= Reunido nacional sobre a execucao do PCAAC 2009;

= Revisdo dos Modelos de suporte ao procedimento;

= Revisdo ¢ assinatura de novo Protocolo entre o ISS, I.P. e o IFAP;

= Participagdo, em articulagdo com o IFAP, nos juris de Concursos;

= Elaboragao do Relatorio de Execu¢do Anual 2008 para a Comissdo Europeia;

= Requisitos, testes e formagao, em articulagdo com o GGI e o II, IP, no ambito

da nova aplicagdo informatica.
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1V.3.2.9.6 Programa para a Inclusdo e Desenvolvimento (PROGRIDE)

O PROGRIDE, criado pela Portaria n.° 730/2004, de 29 de Junho, visa: promover a
inclusdo social em &reas marginalizadas e degradadas e combater o isolamento, a
desertificagdo e a exclusdo em zonas deprimidas e intervir junto de grupos

confrontados com situag¢des de exclusao, marginalidade e pobreza persistentes.

Este Programa integra duas medidas, a Medida 1, que visa apoiar o desenvolvimento
de projectos que combatam fenomenos graves de exclusdo em territérios considerados
prioritarios ¢ a Medida 2, que visa apoiar o desenvolvimento de projectos
direccionados para a promog¢ao da inclusdo e da melhoria das condi¢des de vida de

determinados grupos populacionais.

Em 2009 estiveram em execucao 74 projectos (39 da Medida 1 e 35 da Medida 2).

1V.3.3 Fiscalizagdo a Equipamentos Sociais

Nesta area verifica-se pela andlise do Quadro seguinte que os resultados globais
alcangados relativamente aos objectivos tracados foram cumpridos e que a variagdo

entre 2008 e 2009 foi muito positiva.

As acgoes efectuadas pela fiscalizagdo do ISS, IP e por areas de intervencao, em IPSS

e Estabelecimentos Lucrativos foram enquadradas no Quadro 40.

Quadro 40 Fiscalizacdo a Equipamentos Sociais
Unidade: N.° ¢ %

. Variagao
, N° Prc. Concluidos
Area de Intervencao r ul (2008-2009)
2007 2008 2009 N.° %
Infancia e Juventude/ o
Familia e Comunidade 1.250 1.470 1.771 301 20,5%
Idosos/ Deficiencia e 1.178 1.599 1.806 207 12,9%

Reabilitacao

Fonte: DF, 2009
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Dos processos averiguados e concluidos durante o ano de 2009, 68% foram realizados
a IPSS e cerca de 32% a Estabelecimentos Lucrativos. Das 3.577 valéncias
averiguadas, 71% continham uma ou varias situacgdes irregulares e 18% encontravam-
se em situacdo regular perante as normas em vigor. Os restantes 11% sao relativos a

equipamentos inexistentes ou que entretanto cessaram actividade.

Dos processos relativos a situagdes irregulares resultou a instauragdo de cerca de 510

autos de contra-ordenagao.
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Introducao

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, no seu Capitulo II, artigo 15.°, define o
conteudo da Auto-Avaliagdo e informacao associada, que, no seu conjunto, fazem

parte integrante dos relatdrios de actividades anuais dos servigos.

A Auto-Avaliagdo deve assim, considerar informagao relativa:

a) A apreciagdo, 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;

b) A avaliagdo do sistema de controlo interno;

¢) As causas de incumprimento de ac¢des ou projectos nio executados ou
com resultados insuficientes;

d) As medidas que devem ser tomadas para um reforgo positivo do seu
desempenho, evidenciando as condicionantes que afectem os resultados a
atingir;

e) A comparacgdo com o desempenho de servigos idénticos, no plano nacional
e internacional, que possam constituir padrao de comparagao;

f) A audigdo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na auto-

avaliacdo do servigo.

No que se refere as alineas a) e b), foram as mesmas consideradas no Capitulo I, nos
pontos II1.4 Rede de Atendimento e II.6 Sistema de Controlo Interno,
respectivamente. A alinea f) também foi considerada, em parte, no Capitulo I, no
ponto II1.2.3 Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colaboradores. Refere-se
ainda, em consonancia com o ponto seguinte ¢ com o ponto IV.III.1.11 Planeamento ¢
Estratégia, que todos os responsaveis por projectos e objectivos preencheram em fase
de avaliacdo as fichas de auto-avaliagdo efectuando a apreciacdo global sobre o
desempenho do indicador e referindo as causas de incumprimento (no caso de
resultado ndo alcancado ou insuficiente), as acg¢des correctivas introduzidas e as

sugestoes de melhoria.
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Este segundo capitulo do Relatério de Actividades 2009, conforme referido na
Introdugao, pretende dar cumprimento as restantes alineas e evidencia os resultados
alcancados de acordo com o QUAR, examina as causas de incumprimento dos
projectos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um reforco
positivo do desempenho.

Neste capitulo, proceder-se-4 ainda a analise comparada dos Centros Distritais, a
avaliacdo de outros objectivos ndo previstos em QUAR, bem como, a comparagdo

com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional.

Parte I — Quadro de Avaliacao e Responsabilizacao do ISS, IP

1.1 QUAR 2009

O sistema integrado de gestdo e avaliagdo do desempenho na Administragdo Publica
(SIADAP) agrega trés subsistemas. O 1° subsistema, Avaliagdo do Desempenho dos
Servigos da Administracao Publica (SIADAP 1), assenta num quadro de avaliagdo e
responsabilizacdo (QUAR), o qual evidencia, conforme artigo 10.° da Lei acima
referida:

= A Missdo;

= Os objectivos estratégicos plurianuais determinados superiormente;

= (Os objectivos anualmente fixados e, em regra, hierarquizados;

» Os indicadores de desempenho e respectivas fontes de verificacdo;

* Os meios disponiveis, sinteticamente referidos;

= O grau de realizacao de resultados obtidos na prossecucao de objectivos;

» A identificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respectivas causas,

» A avaliagdo final do desempenho do servigo

O QUAR do ISS, IP 2009, que se anexa, ¢ constituido por 22 objectivos operacionais
que foram monitorizados por 28 indicadores de medida, criteriosamente seleccionados
e assentes em dados validados e fidveis, em geral suportados em aplicacdes

informaticas.
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Os objectivos integram o0 QUAR em cada um dos parametros/perspectivas previstos:

eficacia, eficiéncia e qualidade.

Os objectivos de eficacia: aferem o impacto, o resultado ou o realizado. Exprimem
efeitos imediatos para os beneficidrios da actuacdo do servico (eficacia aferida pelo
resultado) ou o cumprimento dos objectivos propostos na producgdo de bens e servicos

(eficacia aferida pelo realizado medida em unidades fisicas ou monetarias).

Quadro 1 Objectivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2009

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2009
Ultima actualizag&o: (2009/10/30)
Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servico: Instituto da Seguranga Social, IP

Objectivos operacionais

EFICACIA
OB 1 Ponderacéo de 100% /9
1.1.1- Aumentar o n° de idosos com Ind 1 N° de idosos com prestagéo 150.000 230.000
Complemento Solidério para Idosos (CSI) deferida
atribuido para 230.000 Peso 100%
OB 2 Ponderacéo de 100% /9
Ind 2.1 % de familias com prestacéo 90% 90%
deferida ha mais de 75 dias e
1.1.3 - Assegurar que 90% das familias com acordo de inserg&o
beneficiarias de RSI com prestagéo deferida assinado
ha mais de 75 dias tenham acordo de Peso 50%

insergédo assinado e garantir que até Julho

0, ili 3 0,
todas as familias com prestagédo deferida ha e 222 )3 il IS L0 15 L1 n.a HLL

el A 16 TS fEnliem earam el deferida ha mai.s de 1?0 dias e (até Julho)
insergio assinado com acordo de insergao
assinado
Peso 50%
OB 3 Ponderacéo de 100% /9

Ind 3.1 Percentagem de respostas
so ciais acompanhadas, com
elaboragéo do respectivo

1.2.1- Assegurar o acompanhamento o 20% 35%
I3 . 0, . ’
técnico a 35% das respostas sociais manual de cooperacio
Peso 100%
OB 4 Ponderacéo de 100% /9
Ind 4.1 Taxa de execucgéo financeira 30% 33%
e e P50 0%
: ’ Ind 4.2 Taxa de execucdao fisica n.a 16%

execucao fisica de 16%
Peso 50%

97



Quadro 1 Objectivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2009 (cont.)

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2009
Ultima actualizag&o: (2009/10/30)
Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Objectivos operacionais

EFICACIA
OB5 Ponderacao de 100% /9
Ind5  Taxa de recuperacéo do
2.5.1 - Recuperar 50% do montante do saldo montante em saldo a data de
evidenciado a 31.12.08 das prestagoes 31.12.2008 das prestacdes de 50% 50%
processadas indevidamente, relativas a doenca e desemprego,
Doenca e Desemprego e reflectidas na processado indevidamente
contabilidade
Peso 100%
OB 6 Ponderacéo de 100% / 9
422 - Mingir 6 milhes de acessos 3 Ind6  N° dg acgssos a Seguranca 4 milhdes 6 milhdes
o Social Directa (SSD) em 2009
Seguranca Social Directa em 2009
Peso 100%
OB 7 Ponderacéo de 100% / 9
5.7.4 - Aumentar para 80% a taxa de Ind 7  Taxa de preenchimento de NIF's 2% 80%
preenchimento de NIF's de Pessoas de PS's activas com mais de 16
Singulares (PS's) activas com mais de 16 anos
anos Peso 100%
OB 8 Ponderacéo de 100% / 9
Ind 8  Percentagem de arquivos n.a 60%
intermédios que transferiram a
5.9.1 - Garantir a transferéncia da totalidade da sua documentagéo
documentagio de 60% dos arquivos em fase semi-activa para o
intermédios do ISS,IP para Arquivo Unico Arquivo Unico
Peso 100%
OB 9 Ponderacao de 100% /9
Ind 9 Percentagem de Servicos da n.a 70%

Seguranga Social que
implementaram novo
regulamento arquivistico e plano
de classificagédo

Peso 100%

5.9.2 - Implementar o novo regulamento
arquivistico e plano de classificagao em
70% dos Servicos de seguranca Social

Os objectivos de eficiéncia: tém por finalidade optimizar a utilizacdo dos fundos
publicos — produzir a mesma actividade com menos recursos ou 0S mesmos recursos
produzirem mais actividade. Traduzem a relacdo entre os bens e os servigos prestados
(resultados e impactos) e os recursos utilizados para os produzir, sendo por isso,
designados, por vezes de indicadores de produtividade. Sao expressos em racios que

conjugam indicadores de meios com indicadores de realizacao.
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Quadro 2 Objectivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2009

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2009
Ultima actualizagéo: (2009/10/30)
Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servico:  Instituto da Seguranca Social, IP

Objectivos operacionais

EFICIENCIA
OB 10 Ponderacéo de 100% / 5
Ind 10.1 N° médio de novos contribuintes n.a 5
acompanhados mensalmente
por gestor do contribuinte
3.1.1 - Realizar o acompanhamento Peso 50%
personalizado de 50 contribuintes por més |4 102 N° médio de contribuintes de n.a 45
e por gestor de contribuinte meses anteriores
acompanhados mensalmente
por gestor do contribuinte
Peso 50%
OB 11 Ponderacéo de 100% / 5
5.1.1 - Aumentar a produtividade médiano Nd 11~ N°de requerimentos subsidio de 7 9

desemprego concluidos por

subsidio de desemprego para 9
pessoa dia de trabalho

requerimentos concluidos por pessoa e dia
de trabalho Fess 100%
OB 12 Ponderacéo de 100% / 5
Ind 12 N° de requerimentos de 515 9
prestacdes familiares concluidos

5.1.2 - Aumentar a produtividade média nas por pessoa dia de trabalho

prestacoes familiares para 9 requerimentos
concluidos por pessoa e dia de trabalho

Peso 100%

OB 13 Ponderacéo de 100% / 5
Ind 13.1 N° de relatérios de n.a 0,5
companhamento técnico da
5.1.13 - Aumentar a produtividade média no Instituicdo concluidos por
acompanhamento das respostas sociais pessoa dia de trabalho
,par.a 0,5 relatérios dfe acompanhamento Peso 50%
técnico por pessoa dia trabalho e para 1,5 Ind13.2 N° de inf 5 latéri 15
informagodes / relatorios por pessoa dia de L : S |r'1 SIS G RS at_orlos n.a ’
ol concluidos por pessoa dia de
trabalho
Peso 50%
OB 14 Ponderacéo de 100% / 5
Ind 14 N° de dias decorridos até ao 10 8
5.5.1 - Fechar a contabilidade de cada més fecho do més em causa

até ao dia 8 do més seguinte
Peso 100%

Por fim, os objectivos de qualidade: aferem a percep¢ao dos utilizadores (internos ou
externos) ou a qualidade técnica (previamente foram definidos os parametros

respectivos a considerar para o produto ou servico). No primeiro caso temos
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indicadores que medem a satisfagdo dos utentes e no segundo os que medem a

qualidade dos processos.

Quadro 3 Objectivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2009
QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAQAO - 2009

Ultima actualizag&o: (2009/10/30)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo: Instituto da Seguranga Social, IP

Objectivos operacionais

QUALIDADE
OB 15 Ponderacao de 100% / 8
Ind 15 Percentagem de requerimentos
2.1.2 - Reduzir o tempo maximo de com tempo de processamento
deferimento do subsidio de desemprego inferior ou igual a 25 dias

para 20 dias (95% das prestagoes)
Peso 100%

OB 16 Ponderacéo de 100% / 8
Ind 16 Percentagem de requerimentos
2.1.3 - Reduzir o tempo maximo de com tempo de processamento
deferimento do subsidio de doenca para 20 inferior ou igual a 25 dias

dias (95% das prestagoes)
Peso 100%

OB 17 Ponderacéo de 100% / 8

Ind 17 Tempo médio de processamento

2.1.4 - Assegurar um tempo médio de .
do abono de familia

processamento das prestagoes familiares
(abono de familia para criangas e jovens)

para 30 dias B 100%
OB 18 Ponderacao de 100% / 8
Ind 18.1 Tempo médio de processamento
do RSI (m.p)

2.1.10 - Reduzir o tempo médio de
processamento do RSI para 76 dias (média Fass 50%

ponderada) e 69 dias (média aritmética) -
Ind 18.2 Tempo médio de processamento

do RSI (m.a.)
Peso 50%

OB 19 Ponderacéo de 100% / 8
d19 Tempo médio de conclusao dos

. - _In
2.2.1 - Reduzir o tempo médio de conclusao processos de velhice

dos processos de velhice para 55 dias

100%
OB 20 Ponderacéo de 100% / 8
Ind 20 Percentagem de atendimentos
4.1.1 - Assegurar que a % de pessoas com com t.empos de es.pera
tempos de espera superiores a 30 minutos superiores a 30 minutos

¢ igual ou inferior a 28%
Peso 100%

95% 95%
em 25 dias em 20 dias

95% 95%
em 25 dias em 20 dias

30 dias 30 dias

90 76

75 69

60 dias 55 dias

25% 28%
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Quadro 3 Objectivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2009 (cont.)

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2009
Ultima actualizag&o: (2009/10/30)
Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servico: Instituto da Seguranca Social, IP

Objectivos operacionais

QUALIDADE
OB 21 Ponderacao de 100% / 8
Ind 21.1 Percentagem de chamadas n.a 80%
telefénicas "resolvidas" no 1°
contacto”
0,
4.3.1 - Resolver 80% das chamadas Peso 50%
telefonicas para o Contact Centerno 1°¢  Ind 21.2 Percentagem de chamadas n.a 95%
contacto e atender 95% em 60 segundos telefonicas "atendidas”, com em 60
tempo maximo de espera igual segundos

ou inferior a 60 segundos"

Peso 50%
OB 22 Ponderacao de 100% / 8
Ind22 % de remuneracdes erradas face <2% <1%
5.7.3 - Garantir uma percentagem inferior a ao n° de remuneragoes
1% de remuneragoes erradas face as processadas

remuneragoes processadas, em 2009
Peso 100%

Para além de agrupados em cada uma das trés perspectivas descritas acima, os
objectivos identificam o objectivo estratégico e subsididrio em que se posicionam,
pelo primeiro e segundo digitos, respectivamente. Para uma lista destes objectivos de

1.° e 2.° niveis, ver Capitulo I, ponto II.3.2 Referéncias Estratégicas ou Anexo 1.

O Quadro 4 resume as principais caracteristicas do QUAR do ISS, IP no que se refere

ao numero de objectivos, de indicadores e a ponderacao atribuida por pardmetros.

Quadro 4 QUAR do ISS, IP 2009 — Principais Caracteristicas

Parametros/Perspectivas N'o (.je .N'O e HELE D
Objectivos  Indicadores (%)
Eficacia 9 11 40%
Eficiéncia 5 7 25%
Qualidade 8 10 35%
Total 22 28 100%

101



1.2 Grau de concretizagdo dos objectivos operacionais do QUAR

A monitorizagdo com periodicidade mensal, permitiu o acompanhamento do
comportamento dos indicadores de medida e, atempadamente, foram introduzidas as

medidas correctivas ou de melhoria consideradas necessarias.

No que se refere ao grau de cumprimento global do QUAR do ISS, IP 2009, regista-se
que foram atingidos os resultados fixados em 16 dos 22 objectivos operacionais

(73%), sendo superados em 10 objectivos operacionais (46%).

O grau de concretizagdo global foi de 110%, apresentando um desvio positivo de
10%. No que se refere ao grau de concretizagdo por parametros, verifica-se que a
Eficacia e a Eficiéncia apresentam um grau de concretizacdo superior ao esperado,
enquanto o parametro Qualidade fica aquém por 10,5% (grau de concretizagdo de

89,5%).

A Eficacia, com uma ponderagdo de 40%, agrega 9 objectivos e apresenta, no seu
conjunto, um grau de concretizagdo de 102,4%. Regista-se a existéncia de dois
objectivos operacionais que ndo cumpriram a meta. E de registar a preocupacio e
atencdo que a Eficidcia merece no ISS, IP ao ser-lhe atribuido um numero de

objectivos superior ao dos outros parametros € uma maior ponderagao.

A Eficiéncia, com uma ponderagdo de 25%, ¢ constituida por 5 objectivos e apresenta
um grau de concretizagdo de 151,3%, com todos os resultados fixados a ser

alcancados ou superados.

A Qualidade, com uma ponderagdo de 35%, suportada por 8 objectivos operacionais,
apresenta um grau de realizacdo de 89,5%. E de registar a preocupacio e atengdo que
a Qualidade merece no ISS, IP. A defesa de que a Qualidade deve ser uma
preocupagdo inserida no processo de gestdo, quando se identificam desafios, se
diagnosticam problemas, se fixam objectivos e se mobiliza para a acgdo,

desenvolvendo projectos de melhoria, ficou assim demonstrada pela aceitagdo do
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risco e desafio que os resultados fixados implicavam. Os dois objectivos operacionais
do parametro Qualidade, que ficaram aquém da meta fixada, apresentando desvios
negativos, serao objecto de analise mais exaustiva no ponto II.5 Andlise das causas de

incumprimento de ac¢des ou projectos do QUAR.

Quadro 5 QUAR do ISS, IP 2009 — Sintese da Concretizacio por Parametros

Eficacia 9 5 2 2 11 40% 41%
Eficiéncia 5 4 1 7 25% 38%
Qualidade 8 1 3 4 10 35% 31%
Total 22 10 6 6 28 100% 110%

Considerando a seguinte sinalética, os quadros seguintes apresentam os resultados de

cada um dos objectivos inscritos em QUAR no ano 2009:

€ N&o alcancado

° Alcancado
4+  Superado

Quadro 6 Objectivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2009 — Grau de concretizacio

N° médio de novos contribuintes
acompanhados mensalmente por gestor 5 15
OB 10 3.1.1 - Realizar o acompanhamento personalizado de do contribuinte +
50 contribuintes por més e por gestor de contribuinte N° médio de contribuintes de meses
anteriores, acompanhados mensalmente 45 70
por gestor do contribuinte
5.1.1 - Aumentar a produtividade média no subsidio de |N° de requerimentos subsidio de
OB 11 |desemprego para 9 requerimentos concluidos por desemprego concluidos por pessoa dia 9 15 +
pessoa e dia de trabalho de trabalho
5.1.2 - Aumentar a produtividade média nas prestagdes |N° de requerimentos de prestagées
OB 12 | familiares para 9 requerimentos concluidos por pessoa |familiares concluidos por pessoa dia de 9 11 +
e dia de trabalho trabalho
5.1.13 - Aumentar a produtividade média no N° de relatdrios de companhamento
acompanhamento das respostas sociais para 0,5 técnico da Instituicdo concluidos por 0.5 07
OB 13|relatérios de acompanhamento técnico por pessoa dia |Pessoa dia de trabalho °
trabalho e para 1,5 informagdes / relatérios por pessoa |N° de informagdes e relatdrios concluidos
. ’ 15 1,2
dia de trabalho por pessoa dia de trabalho
OB 14 5.5.1 - Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 8 N° de dias decorridos até ao fecho do 8 6 +
do més seguinte més em causa
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Quadro 7 Objectivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2009 — Grau de concretizacio

OB 1

OB 2

OB 3

OB 4

OB 5

OB 6

OoB7

OB 8

OB 9

Objectivo Operacional

1.1.1 - Aumentar o n° de idosos com Complemento
Solidéario para ldosos (CSlI) atribuido para 230.000

1.1.3 - Assegurar que 90% das familias beneficiarias
de RSI com prestacéo deferida ha mais de 75 dias

tenham acordo de insergéo assinado e garantir que até
Julho todas as familias com prestacéo deferida ha mais

de 180 dias tenham acordo de inser¢éo assinado

1.2.1 - Assegurar o acompanhamento técnico a 35%
das respostas sociais

1.2.2 - Assegurar uma taxa de execugao financeira no

Programa PARES de 33% e de execugao fisica de 16%

2.5.1 - Recuperar 50% do montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das prestagdes processadas
indevidamente, relativas a Doenga e Desemprego e
reflectidas na contabilidade

Indicadores

N° de idosos com prestacéo deferida

% de familias com prestagéo deferida ha
mais de 75 dias e com acordo de
insercdo assinado

% de familias com prestacéo deferida ha
mais de 180 dias e com acordo de
insergdo assinado

Percentagem de respostas sociais
acompanhadas, com elaboracao do
respectivo relatério, de acordo com o
manual de cooperagdo

Taxa de execucdo financeira

Taxa de execugdo fisica

Taxa de recuperagdo do montante em
saldo a data de 31.12.2008 das
prestacdes de doenca e desemprego,
processado indevidamente

4.2.2 - Atingir 6 milhdes de acessos a Seguranga Social N° de acessos a Seguranca Social

Directa em 2009

5.7.4 - Aumentar para 80% a taxa de preenchimento de

NIF's de Pessoas Singulares (PS's) activas com mais
de 16 anos

5.9.1 - Garantir a transferéncia da documentacao de
60% dos arquivos intermédios do ISS,IP para Arquivo
Unico

5.9.2 - Implementar o novo regulamento arquivistico e
plano de classificagdo em 70% dos Servigos de
seguranga Social

Directa (SSD) em 2009

Taxa de preenchimento de NIF's de PS's
activas com mais de 16 anos

Percentagem de arquivos intermédios
que transferiram a totalidade da sua
documentacéo em fase semi-activa para
o0 Arquivo Unico

Percentagem de Servicos da Seguranga
Social que implementaram novo
regulamento arquivistico e plano de
classificacéo

2009
(Meta)

230.000

90%

100%
(até
Julho)

35%

33%

16%

50%

milhdes

80%

60%

70%

2009

237.000

98%

107% (em
Junho)

43%

35%

24%

46%

7,3 milhdes

80%

0%

100%

Quadro 8 Objectivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2009 — Grau de concretizacio

OB 15

OB 16

OB 17

OB 18

OB 19

OB 20

OB 21

OB 22

Objectivo Operacional
2.1.2 - Reduzir o tempo méaximo de deferimento do
subsidio de desemprego para 20 dias (95% das
prestacdes)

2.1.3 - Reduzir o tempo méaximo de deferimento do

subsidio de doenca para 20 dias (95% das prestagdes)

2.1.4 - Assegurar um tempo médio de processamento
das prestagdes familiares (abono de familia para
criangas e jovens) para 30 dias

2.1.10 - Reduzir o tempo médio de processamento do
RSI para 76 dias (média ponderada) e 69 dias (média
aritmética)

2.2.1 - Reduzir o tempo médio de concluséo dos
processos de velhice para 55 dias

4.1.1 - Assegurar que a % de pessoas com tempos de

espera superiores a 30 minutos é igual ou inferior a
28%

4.3.1 - Resolver 80% das chamadas telefonicas para o
Contact Center no 1° contacto e atender 95% em 60

segundos

5.7.3 - Garantir uma percentagem inferior a 1% de
remuneragdes erradas face as remuneragdes
processadas, em 2009

Indicadores

Percentagem de requerimentos com
tempo de processamento inferior ou igual
a 25 dias

Percentagem de requerimentos com
tempo de processamento inferior ou igual
a 25 dias

Tempo médio de processamento do
abono de familia

Tempo médio de processamento do RSI
(m.p)
Tempo médio de processamento do RSI
(m.a.)

Tempo médio de concluséo dos
processos de velhice

Percentagem de atendimentos com
tempos de espera superiores a 30
minutos

Percentagem de chamadas telefénicas
"resolvidas" no 1° contacto"
Percentagem de chamadas telefénicas
"atendidas”, com tempo méximo de
espera igual ou inferior a 60 segundos"

% de remuneracdes erradas face ao n°
de remuneragdes processadas

2009
(Meta)

95% em
20 dias

95% em
20 dias

30 dias

76

69

55 dias

28%

80%
Yo70 €m
60
segundo

<1%

2009

95%

97%

43 dias

69

63

51 dias

33%

94%

55% em 60
segundos

1,30%

Avaliagcéo

Avaliagéo
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1.3 Analise das causas de incumprimento de ac¢oes ou projectos do QUAR

Os objectivos operacionais do QUAR que ndo alcangaram o objectivo definido foram
apenas 6 em 22, o que significa que cerca de 73% dos Projectos foram concretizados

e, alguns, como atrés se refere, superaram a meta definida (46%).

Sobre cada um dos objectivos operacionais que integram o QUAR, bem como, para os
restantes objectivos que integram o PAISS09, foi recolhida informagdo de Auto-
Avaliacdo junto do Responsavel Nacional. Assim, considerando a informag¢ao mensal
de monitorizacdo recolhida ao longo do ano 2009 e a informacdo de auto-avaliagcdo
remetida pelos Servicos, considera-se, de seguida, uma andlise sucinta e que

fundamenta a sua nao concretizagao:

OB 5 (2.5.1) Recuperar 50% do montante do saldo evidenciado a 31.12.08 das
prestagoes processadas indevidamente, relativas a Doenca e Desemprego e

reflectidas na contabilidade.

O objectivo operacional 5 era monitorizado, em 2009 por um indicador,
correspondendo a Taxa de recuperagdo do montante em saldo a data de 31.12.2008

das prestacdes de doenga e desemprego, processado indevidamente.

Importa realgar que o ISS, IP ndo ¢ entidade emissora das notas de reposicdo, sendo
essa tarefa realizada centralmente pelo II, IP de acordo com calendario de prestagdes

aprovado. Regista-se que nesta tarefa ndo existe intervencao directa do ISS, IP.

A emissdo de Notas de Reposicdo, apesar de estar calendarizada com uma
periodicidade mensal, teve em alguns CDist interrupgdes superiores a 3 meses. Para
além dos problemas ocorridos na emissao de Notas de Reposicao pelo I, IP; existiram

outros factores que contribuiram para o incumprimento do objectivo, a saber:
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Impossibilidade de transferir em Agosto de 2009, conforme planeado, débitos
para cobranga coerciva. Com a alteragdo da norma XII foram alterados os
requisitos dos débitos a transferir para SEF;

Inexisténcia de emissao de 2* via de Nota de Reposicao;

Inexisténcia de outros mecanismos de recuperagdo de dividas, para além da
compensagao com créditos;

Encerramentos tardios das qualificacdes de vinculo;

Erros na introducao de NIB dos beneficiarios;

Diminui¢do das reposicdes realizadas pelos beneficiarios, consequéncia da

crise financeira.

Medidas Correctivas Introduzidas

= Esta em curso a transferéncia de dividas de beneficidrios para cobranga
coerciva;

= Intensificacdo das ac¢des de fiscalizagdo;
= Maior cuidado e conferéncia na introducao de dados dos beneficiarios.

=  Constituido grupo de trabalho para redefinicdo do procedimento de
introdu¢ao de NIB;

= Arranque dos trabalhos, com elementos do DGF, GGI, DPA e II, IP, no
sentido de se analisarem as dividas mais antigas e propor medidas de
resolugdo das mesmas;

= Divulgacao através do VIA Seguranca Social dos meios de pagamento das
notas de reposicao (cobranga coerciva);

= Transferéncia de dividas para o CNP para dedugao nas pensoes;

= Compensacdo de débitos com outras prestacdes a receber.

Sugestoes de Melhoria

Nada a assinalar.
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OB 8 (5.9.1) Garantir a transferéncia da documentacdo de 60% dos arquivos

intermédios do ISS, IP para Arquivo Unico.

Face aos constrangimentos detectados no ambito da gestdo dos 59 arquivos
intermédios do ISS (12 de grande dimensdo, 23 de média dimensdo e 24 de pequena
dimensao), no ambito do projecto SCORE foi estabelecida a necessidade de
reequacionar o modelo de gestdo desses arquivos (centralizagdo interna ou recurso a

outsourcing).

A necessidade de elaborar um business-case que permitisse uma decisdo adequada ao
espolio documental e ainda aos constrangimentos internos no ambito da gestdo de
arquivos bem como a necessidade de gerir adequadamente os recursos publicos,

obrigou a equipa de projecto a apresentar 3 propostas (gradativas);

Tomada a decisdao, em Outubro, o CD autorizou o lancamento de processo para
contratacdo de servigos externos para a custodia de documentos em fase semi-activa
com destino de “eliminag¢d0”. A equipa de projecto teve, contudo, que aguardar a
publicacdo do novo Regulamento de Conservagdo Arquivistica, que veio a ser

publicada em 4 de Novembro, Portaria 1383/2009.

Publicado o novo Regulamento foi iniciado processo de publicacdo de “Portaria de
Reparticdo de Custos” para fundamento do montante plurianual de aquisicdo de

servicos externos ¢ desenvolvidas as pecas concursais.

Em sintese, a Portaria do Regulamento Arquivistico foi elaborada conforme previsto
até 31 de Dezembro 2008, tendo sido apresentada e aprovada em reunido do CD a 31
de Dezembro daquele ano (projecto 5.4.05 do PAISSO0S8). Foi, de imediato, para
parecer a DGARQ, para posterior publicagcdo, tendo, todavia, sido publicada em
Portaria 1383/2009 de 4 de Novembro. A publicagdo em Novembro 2009 inviabilizou
a publicagdo em tempo 1til da Portaria de Reparticdo de Custos e o desenvolvimento
dos procedimentos concursais para aquisi¢ao de servigos externos para a custodia de

documentos em fase semi-activa com destino de “eliminagao”.
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Medidas Correctivas Introduzidas

Reformulagao de cenarios de governagdo de arquivos

Articulacdo da reformulagdo de cendrios com projecto de inventario e
controlo da qualidade dos suportes micrograficos

Reformulagdo de cendrios de governacao de arquivos

Articulagdo do projecto arquivo unico com projecto de substituicdo de
suporte desenvolvimento de Plano de Implementacdo dos CSS, redefini¢ao
das variaveis de fundamentagao s/ IAF, revisao do volume documental a
eliminar de acordo com parecer final da DGARQ

Identificagdo da documentacdo de documentagdo a transferir para arquivo
unico

Visitas a Empresas de custddia externa de documentacao, actualizagdao de
RFI

Incremento de elaboracdo de proposta a submeter a Direccao de
Acompanhamento

Benchmarking relativamente a processos de externalizagao de arquivos

Incremento de elaboracdo de proposta a submeter a Direccdo de
Acompanhamento

Identificacdo das massas documentais a transferir por Servi¢o para arquivo
unico

Aprovacdo pelo CD da aprovagao da solugdo de custdodia externa e
autorizagao para desenvolvimento de processo aquisitivo

Elaboragao Portaria de Reparticdo de Custos

Aguardar conclusdo do Caderno de Encargos e Publicacdo de Portaria de
Reparti¢do de custos

Sugestoes de Melhoria

Nada a assinalar.

OB 17 (2.1.4) Assegurar um tempo médio de processamento das prestacoes

Sfamiliares (abono de familia para criangas e jovens) para 30 dias.

Destaca-se a evolucdo conseguida neste objectivo que terminou o ano com tempos

médios de processamento de 35 dias em Outubro, 26 dias em Novembro e 31 dias em
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Dezembro. A meta prevista para o ano 2009 ndo foi atingida sobretudo devido aos

seguintes factores:

Escassez de recursos humanos;

Primeiro ano de apresentagdo da prova escolar através da Seguranga Social
Directa com atrasos relativos ao fornecimento das palavra-passe;
Implementacdo oficiosa da nova prestagdo bolsa de estudo;

Necessidade de proceder ao redesenho de circuitos e procedimentos
inerentes ao tratamento dos requerimentos, visando maior rigor na
obediéncia aos principios legais vigentes e maior transparéncia as praticas

implantadas.

Medidas Correctivas Introduzidas

Accdes de sensibilizagdo/orientagdes relacionadas com o redesenho dos
circuitos e procedimentos inerentes ao tratamento dos requerimentos;

Emissdao de Orientagdes com vista a minimizar os constrangimentos
identificados;

Aperfeicoamento da articulagdo com o Ministério das Finangas em sede de
troca electronica dos rendimentos para efeitos de prova anual de
rendimentos.

Sugestoes de Melhoria

Melhorar os procedimentos da prova escolar via SSDirecta

Aperfeigoar a articulagdo com o Ministério da Educacdo, quer no ambito
da prova escolar quer no ambito da bolsa de estudo;

Emissdo centralizada das declaragdes da accdo social escolar via SSdirecta
e respectiva expedicdo no inicio de cada ano civil, por forma a que as
mesmas possam traduzir a actualizacdo dos escaldes em vigor a partir de
Janeiro de cada ano;

Contagem dos prazos a contar da data do ultimo documento entregue;

Implementar as medidas decorrentes do redesenho dos circuitos e
procedimentos inerentes ao tratamento de requerimentos e a adop¢do de
boas praticas.
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OB 20 (4.1.1) Assegurar que a % de pessoas com tempos de espera superiores a 30

minutos é igual ou inferior a 28%.

A proposta inicial do objectivo 4.1.1 previa uma meta de 25% pessoas com tempos de
espera superiores a 30, a qual veio a ser alterada em Maio de 2009 para 28%, por
verificagdo de que o esforgo de redugdo a levar a efeito pelos CDist seria irrealista no

contexto actual e tendo em conta os resultados dos anos anteriores.

O indicador que monitoriza este objectivo operacional, percentagem de atendimentos
com tempos de espera superiores a 30 minutos ¢ influenciado directamente por trés
factores: afluéncia dos Clientes; RH disponiveis e Tempo de Atendimento. A procura
¢ dificilmente controldvel pelos intervenientes no indicador e sdo varios os factores
externos, circunstanciais, que a podem influenciar, como a crise que se fez sentir ao

longo de 2009.

Assim, apesar dos dados nao demonstrarem um aumento efectivo nos atendimentos
realizados, destacamos que com menos 7% de Recursos Humanos disponiveis apenas
se verificou um decréscimo de 1% nos atendimentos efectuados. Este bindmio s6 ¢é
possivel porque a produtividade aumentou novamente, superando o objectivo

estipulado.

Salienta-se ainda que, com esta redu¢do dos Recursos Humanos disponiveis, € mesmo
ndo atingido a meta estipulada, verificou-se uma evolugdo positiva neste indicador,
pois em 2008 foram 34% os Clientes que esperaram mais de 30 minutos nos Servigos

de Atendimentos da Seguranga Social.

Este indicador ¢ registado através dos Sistemas de Gestao de Filas de Espera (SGFE)
existentes somente nos Servicos de Atendimento com maior afluéncia (inicialmente
eram cerca de 100, dos 343 Servigos de Atendimento existentes). Durante o ano de
2009 verificou-se que alguns destes SGFE se avariaram, pois alguns deles estdo
obsoletos, € ndo voltaram a ser reparados ou tiveram longos periodos de inactividade,

o que influi também o valor final obtido.
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Medidas Correctivas Introduzidas

= A instalagdo do Sistema Integrado de Gestdo do Atendimento, que ird
substituir os SGFE, alargando o grupo de Servigos monitorizados e
garantindo a continuidade na recolha da informagao;

* Implementacdo do modelo futuro e das recomendagdes, decorrente do
projecto UNICA, que visa a uniformizacao da prestacdo de informagdo na
Seguranca Social;

= Implementagdo do atendimento diferido, nos Servigos de Atendimento
com maior afluéncia, que pretende que o Cliente deixe o seu pedido e seja
posteriormente contactado.

Sugestoes de Melhoria

= Reforgar o atendimento com recursos qualificados, permitindo ndo s6 dar
resposta a procura inevitavel, mas também para que os RH se possam
actualizar, sem que esse esfor¢o se reflicta na auséncia de capacidade de
resposta dos servigos (muitas vezes para frequentar uma formagdo o SA
fica com capacidade de resposta de 50%, aumentando obviamente os
tempos de espera).

= O Sistema de Informacao da Seguranca Social (SISS) tem demonstrado
algumas fragilidades que tem implica¢des bastante significativas aquando
dos atendimentos, pois a resposta de processo € toda suportada no SISS.

= Estudar um circuito/processo eficaz para emissdo de declaragdes, que sdo
cada vez mais solicitadas e representam uma parte significativa dos
atendimentos realizados. Para que sejam emitidas de forma célere, mas
rigorosa ¢ uniforme em todo o pais ¢ necessario um sistema de suporte
integrado e agil.

OB 21 (4.3.1) Resolver 80% das chamadas telefonicas para o Contact Center no 1°

contacto e atender 95% em 60 segundos

O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) percentagem de chamadas
telefonicas "resolvidas" no 1° contacto" e (2) percentagem de chamadas telefonicas
"atendidas", com tempo méximo de espera igual ou inferior a 60 segundos". O
primeiro indicador foi superado enquanto o segundo ndo foi alcancado, conduzindo
em termos médios a nao concretizacdo do objectivo. Tal deveu-se a diversos factores,

dos quais se destacam:
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Insuficiéncia de recursos humanos e de capacidade instalada (n° de posicdes
de atendimento equipadas) para fazer face ao volume da procura dirigida a
este novo canal de atendimento em 2009, com maior impacto a partir de
Junho, Agosto e Setembro, datas em que foram integrados novos servigos:
0 Junho 2009, Integracao do atendimento de apoio a DRI/DRO e Regime
Publico de Capitalizagao;
0 Agosto 2009, Reencaminhamento para o Via Seguranga Social das
chamadas dos Centros Distritais da Segurancga Social (excepto Lisboa e
Porto);
0 Setembro 2009, Integracao do atendimento IEFP.
Afectacdo de 14% dos recursos humanos disponiveis ao tratamento de pedidos
por e-mail / fax cujo volume representou 18% da procura total de respostas;
Niveis de performance e resposta dos sistemas/tecnologias de informagdo nao
uniformes, e por vezes muito baixos, ao longo de 2009, o que teve impacto
negativo nos niveis de servico e na capacidade de atendimento (telefonico e
nao telefonico) do Centro de Contacto;
Tempo médio de atendimento de cada chamada superior em 30% ao tempo

estimado, de 4 minutos por chamada.

Medidas Correctivas Introduzidas

= Refor¢o do nimero de recursos humanos de 113 (no arranque do projecto)
para 233 no final de 2009, através de acgdes sucessivas de selecgao,
formagdo, e recrutamento desenvolvidas pelo Outsourcer que gere a
operacgdo de atendimento;

= Refor¢o da capacidade instalada (n° de posi¢des de atendimento equipadas)
de 90 posicdes (no arranque do projecto) para 120 em Margo 2009, e para
150 em Setembro 2009, estando previsto novo aumento para 215 em
Janeiro 2010;

= Correcgdes, ajustamentos e melhorias aos sistemas/tecnologias de
informacao;

= Aplicacdo gradual da segmentacdo e especializacdo do atendimento a
partir de Junho 2009, com a integracdao dos atendimentos a DRI/DRO e
Regime Publico de Capitalizacdo, e reforco em Setembro 2009 com a
integragdo do atendimento do IEFP.
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Sugestoes de Melhoria

Introdugdo, em 2010, do atendimento automatico através do IVR
(Interactive Voice Response), para informacdes referentes ao pagamento
de subsidios e prestacdes sociais, € ao estado de pedidos efectuados pelos
clientes, que podera estar disponivel 24 horas. Prevé-se que esta medida
possa aumentar a capacidade de atendimento em cerca de 30%.

OB 22 (5.7.3) Garantir uma percentagem inferior a 1% de remuneracoes erradas
face as remuneragoes processadas, em 2009.

A meta prevista para o ano 2009 ndo foi atingida sobretudo devido aos seguintes

factores:

Atraso na implementacdo dos requisitos que foram definidos e aprovados,
em Marco de 2009, para o barramento dos erros a entrada da entrega de
DR na SSDirecta e respectiva validagcao on-line com o SISS;

Entrada em vigor, em Janeiro de 2009, da nova portaria da Iniciativa de
Emprego de 2009, causando inimeros erros, situagdes essas que aguardam
regularizagao por parte do II, estando até ao momento regularizadas apenas
as DR até Abril;

Entrada em vigor do novo regime de protec¢do social dos trabalhadores
que exercem Funcdes Publicas sendo necessario compilar toda a
informacao recebida dos institutos publicos no sentido de regularizar o
SISS;

Implementacdo parcial de solu¢des automaticas de correcgao de erros.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.

Sugestoes de Melhoria

Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.
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1.4 Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho

Ao longo do ano 2009 os projectos inscritos em PAISS foram alvo de monitorizagao
mensal. A monitorizagdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo
alcancada, identifica desvios, define as acgdes correctivas introduzidas/ a introduzir
no caso de desempenhos desfavoraveis e aponta sugestoes de melhoria, sempre que se

julguem necessarias, mesmo que o desempenho seja favoravel.

Assim, considerando a informa¢do mensal de monitorizagdo recolhida ao longo do
ano 2009 e a informagdo de auto-avaliagdo remetida pelos Servigos, considera-se, de
seguida, uma andlise sucinta das acc¢des correctivas introduzidas e sugestdes de
melhoria consideradas no ambito dos projectos que integram o QUAR do ISS, IP
2009. Refere-se ainda que, tendo consciéncia da necessidade de se melhorarem os
resultados nas areas com incumprimento em QUAR 2009, entendeu-se manté-los no

QUAR 2010. Tal permitira aferir o impacto das medidas correctivas e de melhoria.

A analise que se segue constitui um extracto da existente, que cobre os 97 projectos

inscritos em PAISS09, para os projectos do QUAR do ISS, IP.

Objectivos de Eficacia

OB 1 (1.1.1) Aumentar o n° de idosos com Complemento Solidario para Idosos
(CSI) atribuido para 230.000.

Indicador de

0 An ~ -
medida N.° de idosos com prestagéo atribuida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

181 | 230 | 250 | 187 | 195 | 198 | 202 | 207 | 210 | 215 | 221 | 224 | 228 | 232 | 237 | 237

A proposta inicial do objectivo 1.1.1 previa uma meta de 225 mil idosos, a
qual, veio a ser alterada em Maio de 2009 para 250 mil idosos, por orientagao
da Tutela. Em Outubro de 2009, o ISS, IP teve necessidade de reformular esta
ultima meta, sustentando-se no seguinte:

* A meta estabelecida (250.000) revelou-se demasiado ambiciosa, exigindo
um acréscimo de cerca de 70.000 requerimentos deferidos em 2009;
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Nao existem requerimentos pendentes nos servigos em numero suficiente,
sendo que até Setembro/2009 foram deferidos cerca de 43.000
requerimentos;

Os actuais potenciais beneficiarios sdo os novos pensionistas e as franjas
mais reduzidas de populacao que ainda ndo aderiram a medida;

Este universo, porque menor, exige mais recursos para a intervencao e
proporciona resultados menos significativos;

Até ao fim do ano ndo se iria conseguir um acréscimo de requerimentos
deferidos superior a 49.600, que adicionados aos 180.400 até 02/01/2009,
completaria a meta proposta de 230.000.

Em conclusdo ndo era materialmente possivel o cumprimento da meta
estabelecida de 250.000 requerimentos de CSI deferidos até ao fim do ano, por
motivos alheios aos ISS, IP, falta de potenciais beneficiarios do CSI. As metas
distritais foram actualizadas em conformidade.

Medidas Correctivas Introduzidas

Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.

Sugestoes de Melhoria

Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.

OB 2 (1.1.3) Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI com prestacio
deferida ha mais de 75 dias tenham acordo de insercao assinado e garantir que
até Julho todas as familias com prestacdo deferida ha mais de 180 dias tenham
acordo de insercao assinado.

Indicador de % de familias com prestacéo deferida ha mais de 75 dias e com acordo de insergao
medida assinado
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
86
(60 90 95 91 89 90 90 93 93 92 90 93 92 95 98 98
dias)
Indicador de % de familias com prestacéo deferida ha mais de 180 dias e com acordo de insergéo
medida assinado
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
n.d. 100 100 | 102 | 102 | 102 102 | 105 107 107 104 | 109 | 107 | 108 | 112 | 112
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Medidas Correctivas Introduzidas

Nota de orientacdo aos CDist. para a priorizagdo da celebracao dos
programas de inser¢do, para os processos deferidos ha mais de 60 dias.

Sugestoes de Melhoria

Desenho dos programas de insercdo, de acordo com dos critérios de
qualidade a definir, projecto que veio a ser integrado em PAISS 2010.

OB 3 (1.2.1) Assegurar o acompanhamento técnico a 35% das respostas sociais.

Indicador de % de respostas sociais acompanhadas, com elaboragéo do respectivo relatdrio, de

medida acordo com o manual de cooperagao
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
24 35 40 1 2 5 8 11 14 19 22 25 29 34 43 43

Medidas Correctivas Introduzidas

Adequacao dos “relatorios de visita de accdo de acompanhamento” de
diversas respostas sociais ao longo do ano de 2009, permitindo a
introducgdo de contetdos relacionados com nova legislagdo e com critérios
da Qualidade, bem como das sugestdes dos CDist.

Publicagdo na intranet do “Manual de Apoio Técnico os Acordos de
Cooperagao”, que integra os referidos “relatérios de visita de accdo de
acompanhamento”, permitindo o acesso regular Equipas da Cooperagdo a
informacao actualizada.

Monitorizagdo semestral presencial, por parte da equipa do Servico
Central, junto dos CDist, o que permitiu abordar os constrangimentos
sentidos pelas equipas da cooperacdo e definir, de forma participada,
solucdes no sentido de alcangar as metas propostas.

Sugestoes de Melhoria

Incrementar a periodicidade das reunides de monitorizagdo presenciais
junto dos CDist.

Melhoria continua dos instrumentos de acompanhamento as respostas
sociais.

116




OB 4 (1.2.2) Assegurar uma taxa de execucido financeira no Programa PARES de
33% e de execucao fisica de 16%.

Indlqador i Taxa de execugao financeira

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
8 33 40 9 10 11 13 15 16 19 23 25 28 31 35 35
Indicador de JUS

medida Taxa de execugao fisica

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
4 16 20 4 4 4 4 5 6 7 11 14 19 20 24 24

O Projecto 1.2.2 tinha como meta inicial uma taxa de execucao financeira de
45% e uma taxa de execucao fisica de 30%. Em Outubro de 2009 foi solicitada
a alteracdo da meta com os seguintes fundamentos:

Empreitadas: Apos a andlise dos Contratos Administrativos das
Empreitadas, celebrados entre as Entidades Promotoras e os Empreiteiros,
e tendo em consideragdo os cronogramas financeiros e temporais, verifica-
se que a previsdo de execucdo apresentada pelos Centros Distritais
aquando da programacao inicial de 2009 ndao era de modo algum
exequivel, face a realidade;

Licencas de Constru¢ao: No que se refere as licencas de construgdo, muitas
Entidades tiveram dificuldade em que a respectiva Camara Municipal
autorizasse a sua emissdo, apesar do ISS, IP, em tempo oportuno, ter
enviado um oficio circular a todas as Autarquias envolvidas na aprovacao
dos projectos, no ambito do PARES, no sentido de a avaliacdo dos
projectos ser mais célere e consequentemente as Entidades obterem a
necessaria licenga de construgdo. Contudo, muitas aprovagdes dos
projectos estiveram pendentes, nas respectivas Camaras Municipais, a
aguardar as respostas de outras Entidades licenciadoras, nomeadamente, a
Autoridade Nacional para a Proteccao Civil, a Delegacdo de Saude e o
Instituto de Gestao do Patriménio Arquitectonico e Arqueologico;

Faléncia dos Empreiteiros: Tendo em conta o actual estado econémico do
nosso pais, facilmente se compreende que alguns dos empreiteiros, a quem
as Entidades Promotoras adjudicaram obras no ambito do PARES,
declarassem faléncia. Nestes casos as obras tiveram que ser suspensas € as
Entidades tiveram que de adjudicar a outro empreiteiro. Mais uma vez
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estamos perante uma situagdo cuja carga administrativa ¢ pesada e pouco
célere;

Capacidade Financeira das Entidades Promotoras: Por ultimo, e ainda
tendo em consideracdo o actual estado econdomico do nosso pais, também
as Entidades Promotoras estdo a atravessar um momento bastante
complicado e tendo em conta que a generalidade ndo tém liquidez
financeira disponivel estdo a recorrer aos empréstimos bancarios para
garantirem o investimento privado nas respectivas empreitadas; Verificou-
se que muitas Entidades aguardam que o ISS,IP formalize o reembolso do
auto de medi¢do do més anterior para poderem pagar ao empreiteiro o auto
de medi¢ao do més seguinte. Daqui resulta que alguns projectos nao tém
uma dindmica de execug¢do tdo grande quanto seria esperado em Setembro
de 2008.

Em conclusdo, ndo foi materialmente possivel o cumprimento das metas
estabelecidas até ao fim do ano, por motivos alheios aos ISS, IP. As metas
distritais foram actualizadas em conformidade.

Medidas Correctivas Introduzidas

Seleccdo e contratagdo de Recursos Humanos;
Elaboragao de um manual de apoio a execucao dos projectos;

Realizagdo de uma reunido a nivel nacional, que ocorreu no dia 22 de
Janeiro, com a presenca de Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado da
Seguranca Social, o CD do ISS, os Directores de Seguranga Social, os
Gestores PARES, o GP, o GAT ¢ o GAP, com o objectivo de fazer um
ponto de situacdo do Programa e apresentar a Portaria n°37/2009 de 16 de
Janeiro, que cria um adicional de valor igual a 10% do financiamento
publico contratualizado para a componente de infra-estruturas;

Divulgacao as Entidades e as Autarquias d a Portaria n°37/2009 de 16 de
Janeiro, relativa ao adicional de 10%;

Ajustamento da aplicacdo GCPARES para que possa considerar o
adicional de 10%, estando a mesma ja em produ¢do, bem como, outras
melhorias;

Realizagdo de um Outdoor nos dias 5 e 6 de Marco, com a participagao
dos Gestores PARES, GAT e GAP com o objectivo de criar “o espirito de
equipa” em todos os técnicos que estdo envolvidos no Programa PARES.

Formagdo “Gestores PARES” para os técnicos que irdo dar apoio aos
Gestores PARES no acompanhamento do Programa, bem como a Equipa
do GAP/NCC, que ocorreu nos dias 26 e 27 de Margo;

Realizagdo de duas Formagdes de ambito comportamental para os técnicos
que irdo dar apoio aos Gestores PARES no acompanhamento do Programa,
bem como a Equipa do GAP/NCC;
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Visitas de acompanhamento conjuntas a 8 Centros Distritais, a fim de
formar os Gestores Pares naqueles Distritos. Ressalva-se o facto de que
nos restantes Centros Distritais, as visitas ocorreram durante o ano de
2008.

Protocolo entre o ISS,IP e a Caixa Geral de Depdsitos, com o objectivo de
disponibilizar uma linha de crédito no ambito do PARES;

Divulgacao as Entidades Promotoras da referida Linha de Crédito, por
carta e publicacdo on-line na pagina do PARES;

Formagao no ambito da aplicagio GCPARES destinada aos colaboradores
dos Centros Distritais, com fungdes no PARES, bem como colaboradores
do GAP.

Realizagdo de visitas de acompanhamento e dos respectivos relatorios;

Elaboragdo do modelo de documento, para a andlise do relatorio de
encerramento enviado pela Entidade Promotora.

Sugestoes de Melhoria

Realizagdo de uma reunido de trabalho com todos os intervenientes no
Programa, CDist, GAP ¢ GAT, bem como com o CD do ISS, I.P. com o
objectivo de efectuar ponto de situagdo e esclarecer todos os intervenientes
do processo relativo ao encerramento dos projectos;

Outdoor com o objectivo de reforcar a coesdo de equipa dos diversos
intervenientes GAP; GAT, CDist;

Defini¢gdo de modelo de andlise dos relatérios das visitas de
acompanhamento aos Projectos, efectuadas pelos Gestores PARES dos
Centros Distritais;

Definicdo de modelo de analise dos relatérios de Encerramento dos
Projectos.

OB 5 (2.5.1) Recuperar 50% do montante do saldo evidenciado a 31.12.08 das
prestacdes processadas indevidamente, relativas a Doenca e Desemprego e
reflectidas na contabilidade.

Indicador de Taxa de recuperacé@o do montante em saldo das prestacdes de doenca e desemprego,
medida processadas indevidamente a 31/12/2008
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
1 50 55 4 8 11 16 18 21 24 27 31 38 42 46 46
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Medidas Correctivas Introduzidas

Esta em curso a transferéncia de dividas de beneficiarios para cobranca
coerciva;

Intensificacao das acgoes de fiscalizacao;
Maior cuidado e conferéncia na introducdo de dados dos beneficiarios.

Constituido grupo de trabalho para redefinigdo do procedimento de
introdugdo de NIB;

Arranque dos trabalhos, com elementos do DGF, GGI, DPA e II, IP, no
sentido de se analisarem as dividas mais antigas e propor medidas de
resolu¢ao das mesmas;

Divulgacao através do VIA Seguranga Social dos meios de pagamento das
notas de reposi¢do (cobranga coerciva);

Transferéncia de dividas para o CNP para deducdo nas pensoes;

Compensacao de débitos com outras prestagdes a receber.

Sugestoes de Melhoria

Nada a assinalar.

OB 6 (4.2.2) Atingir 6 milhoes de acessos a Seguranca Social Directa em 2009.

Indlc_ador de N° de acessos a SSDirecta em 2009

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
4 6 7 1 1 2 2 3 3 4 4 5 6 7 7 7

O objectivo do ISS,IP estd superado, tendo os 7 milhdes de acessos sido
ultrapassados. Destaca-se que, em Dezembro de 2008 contdvamos com
524.976 adesdes a SSDirecta de Pessoas Singulares e em Dezembro de 2009,
contamos com 968.069 adesdes de PS.

Medidas Correctivas Introduzidas

Novas funcionalidades disponiveis em 2009:
= Parentalidade (1%fase);

= Prova Escolar;
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= Consulta de dividas por Trabalhadores Independentes € emissao de
documento de pagamento;

= Deébitos directos.
= Entrega das provas escolares pela SSDirecta.

= Divulgacao da SSDirecta no VIA Seguranca Social e convite ao cliente a
aderir.

= Encaminhamento de todos os pedidos de esclarecimentos com origem na
SSDirecta para o VIA Seguranga Social, garantindo uma resposta
adequada e normalizada.

= Divulgacdo da SSDirecta na assinatura de todas as repostas escritas
enviadas pelo VIA Seguranca Social.

= Divulgacdo da SSDirecta e envio de folhetos nos mailings a clientes

= (Colocagao da SSDirecta no Sapo.

Sugestoes de Melhoria

= Nada a assinalar.

OB 7 (5.7.4) Aumentar para 80% a taxa de preenchimento de NIF's de Pessoas
Singulares (PS's) activas com mais de 16 anos.

Indlqador i Taxa de preenchimento de NIF's do universo considerado
medida
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

n.a

79 85 | nd. | nd | nd. 75 76 76 79 79 80 80 80 79 79

n.a n.a n.a n.a

Para além do processo que ja se encontrava implementado, de enriquecimento
de NIF de Pessoas Singulares, com base nos dados recebidos da DGITA,
executado numa base bimensal, a principal actividade desenvolvida no ambito
deste projecto foi o envio de mailing ao universo-alvo seleccionado para o
efeito, com leitura Optica / ICR das respostas recebidas, em regime de
outsourcing.

O universo-alvo seleccionado para envio de mailing e leitura Optica das
respostas teve que ser restringido, considerando os custos envolvidos. Assim,
o objectivo ficou limitado a TI com qualificagdes activas e recebedores de
prestacdes (PF, DES, RSI e CSI) no més em que os dados foram extraidos
(Abril), bem como recebedores de ITPT nos tltimos 5 anos.
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Este universo-alvo, embora incluisse as situagdes que foram consideradas
prioritarias em termos de enriquecimento de NIF, era pouco relevante no
universo global de PS com mais de 16 anos sem NIF preenchido. O universo-
alvo do mailing foi constituido por 132.549 PS e o universo global em Abril
era de 2.616.346 PS. Mesmo assim, este processo, que teve uma taxa de
sucesso de 50% aproximadamente, tera contribuido para a evolugdo bastante
positiva do indicador.

Medidas Correctivas Introduzidas/ Sugestoes de Melhoria

Nada a assinalar.

OB 8 (5.9.1) - Garantir a transferéncia da documentacio de 60% dos arquivos
intermédios do ISS,IP para Arquivo Unico.

Indicador de % dos arquivos intermédios que transferiram a totalidade da sua documentagéo em

medida fase semi-activa para o Arquivo Unico

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
n.a. 60 70 na | na | na | na | na | na | na | na | na | na | na | na

n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. .

Face aos constrangimentos detectados no ambito da gestdo dos 59 arquivos
intermédios do ISS (12 de grande dimensado, 23 de média dimensao e 24 de
pequena dimensdo), no ambito do projecto SCORE foi estabelecida a
necessidade de reequacionar o modelo de gestdo desses arquivos
(centralizacdo interna ou recurso a outsourcing).

A necessidade de elaborar um business-case que permitisse uma decisdo
adequada ao espolio documental e ainda aos constrangimentos internos no
ambito da gestao de arquivos bem como a necessidade de gerir adequadamente
os recursos publicos, obrigou a equipa de projecto a apresentar 3 propostas
(gradativas);

Tomada a decisdo, em Outubro, o CD autorizou o langamento de processo
para contratacdo de servigos externos para a custddia de documentos em fase
semi-activa com destino de “eliminagdo”. A equipa de projecto teve, contudo,
que aguardar a publicacdo do novo Regulamento de Conservagdo Arquivistica,
que veio a ser publicada em 4 de Novembro, Portaria 1383/2009.

Publicado o novo Regulamento foi iniciado processo de publicacdo de
“Portaria de Reparticdo de Custos” para fundamento do montante plurianual
de aquisic¢ao de servigos externos e desenvolvidas as pegas concursais.

Em sintese, a Portaria do Regulamento Arquivistico foi elaborada conforme
previsto até 31 de Dezembro 2008, tendo sido apresentada e aprovada em
reunido do CD a 31 de Dezembro daquele ano (projecto 5.4.05 do PAISS0S).
Foi, de imediato, remetida para parecer a DGARQ, para posterior publicacao,
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tendo, todavia, sido publicada em Portaria 1383/2009 de 4 de Novembro. A
publicagdo em Novembro 2009 inviabilizou a publicagdo em tempo util da
Portaria de Reparticdo de Custos e o desenvolvimento dos procedimentos
concursais para aquisi¢do de servigos externos para a custddia de documentos
em fase semi-activa com destino de “eliminacao”.

Medidas Correctivas Introduzidas

Reformulagao de cenarios de governagdo de arquivos

Articulacdo da reformulagdo de cendrios com projecto de inventario e
controlo da qualidade dos suportes micrograficos

Reformulagdo de cenérios de governacao de arquivos

Articulagdo do projecto arquivo unico com projecto de substituicdo de
suporte desenvolvimento de Plano de Implementacdo dos CSS, redefini¢ao
das variaveis de fundamentagdo s/ IAF, revisao do volume documental a
eliminar de acordo com parecer final da DGARQ

Identificagdo da documentacdo de documentagdo a transferir para arquivo
unico

Visitas a Empresas de custddia externa de documentacao, actualizagdao de
RFI

Incremento de elaboracdo de proposta a submeter a Direccao de
Acompanhamento

Benchmarking relativamente a processos de externalizagao de arquivos

Incremento de elaboracdo de proposta a submeter a Direccdo de
Acompanhamento

Identificacdo das massas documentais a transferir por Servi¢o para arquivo
unico

Aprovacdo pelo CD da aprovagao da solugdo de custdodia externa e
autorizagao para desenvolvimento de processo aquisitivo

Elaboragao Portaria de Reparticdo de Custos

Aguardar conclusdo do Caderno de Encargos e Publicacdo de Portaria de
Reparti¢do de custos

Sugestoes de Melhoria

Nada a assinalar.
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OB 9 (5.9.2) Implementar o novo regulamento arquivistico e plano de
classificacido em 70% dos Servicos de Seguranca Social.

Indicador de % de Servicos de Seguranca Social que implementaram novo regulamento arquivistico
medida e plano de classificagdo

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
n.a. 70 80 na | na | na | na | na | na | na | na | na | na. 70 100 | 100

n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a n.a n.a n.a n.a -

A proposta de nova Portaria do Regulamento Arquivistico foi elaborada
conforme previsto at¢ 31 de Dezembro 2008, tendo sido apresentada e
aprovada em reunido do CD a 31 de Dezembro daquele ano (projecto 5.4.05
do PAISSO08). Foi, de imediato, remetida para parecer a DGARQ, para
posterior publicagdo. O projecto estava dependente do parecer da DGARQ e
ainda da obten¢dao das assinaturas necessarias dos Ministérios da Cultura e
Trabalho e Seguranca Social. O parecer foi obtido em Julho de 2009 e o novo
regulamento foi publicado pela Portaria 1383/2009, de 4 de Novembro.

Depois de concluido o processo de revisdao do Regulamento Arquivistico do
IS, IP importava implementar nos Servigos as novas regras e procedimentos de
conservagdo arquivistica.

Medidas Correctivas Introduzidas

= Antecipagdo da implementacdo dos novos requisitos de conservagao
arquivistica pela criagdo de cadernos de procedimentos e ainda pela
realizagdo de accdes de formacdo que abrangeram 1601 formandos
(dirigentes e restantes colaboradores) de todos os servicos do ISS, IP.

Sugestoes de Melhoria

= Nada a assinalar.

Objectivos de Eficiéncia

OB 10 (3.1.1) Realizar o acompanhamento personalizado de 50 contribuintes por
més e por gestor de contribuinte.

Imnggzgor de Numero de novos contribuintes acompanhados por gestor, mensalmente
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

n.d.

5 6 17 15 14 14 13 14 17 16 15 15 15 14 15
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Indicador de Numero médio de contribuintes de meses anteriores acompanhados por gestor,

medida

mensalmente

VA

VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

n.d.

45 50 60 61 81 67 70 76 72 69 78 69 67 66 70

O objectivo foi superado. Salienta-se o bom desempenho dos CDist, com
esforco evidente para colmatar a saida de alguns Gestores, por substituicao
quase imediata, bem como para ultrapassar os constrangimentos provocados
por auséncias temporarias de alguns Gestores.

Medidas Correctivas Introduzidas

= Nada assinalado pela responsavel do projecto.

Sugestoes de Melhoria

= Estabilizar, com clareza, o conceito de “acompanhamento”.

= Colocar ao dispor desta “figura” ferramentas de analise de risco que
permitam uma actuagdo mais assertiva na prevenc¢do do incumprimento.

= Alargar o universo de Gestores, a nivel nacional, integrando outras areas
de actuacdo (além da de Contribuigdes).

= Parametrizar alertas no sistema informatico para os contribuintes que ja
tém acompanhamento personalizado e que carecem de ser reanalisados por
apresentarem sinais de risco.

OB 11 (5.1.1) Aumentar a produtividade média no subsidio de desemprego para
9 requerimentos concluidos por pessoa e dia de trabalho.

Indicador de Ne° de requerimentos Subsidio de Desemprego concluidos por pessoas por dia de
medida trabalho
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

9 10 15 14 14 13 13 14 16 19 15 14 13 12 15

Medidas Correctivas Introduzidas

= Avaliagdo dos resultados mensais (identificando desvios face a
desempenhos expectaveis) e uniformizacdo de procedimentos existentes
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relativos as actividades a considerar nos requerimentos concluidos nos
centros distritais.

Sugestoes de Melhoria

= Nada assinalado pela responsavel do projecto.

OB 12 (5.1.2) Aumentar a produtividade média nas prestacoes familiares para 9
requerimentos concluidos por pessoa e dia de trabalho.

Indicador de

medida N° de requerimentos Prestacdes Familiares concluidos por pessoa por dia de trabalho

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

8 9 10 11 10 9 10 12 10 11 12 11 10 11 12 11

Medidas Correctivas Introduzidas

= Avaliagdo dos resultados mensais (identificando desvios face a
desempenhos expectaveis) e uniformizacdo de procedimentos existentes
relativos as actividades a considerar nos requerimentos concluidos nos
centros distritais.

Sugestoes de Melhoria

= Nada assinalado pela responsavel do projecto.

OB 13 (5.1.13) Aumentar a produtividade média no acompanhamento das
respostas sociais para 0,5 relatorios de acompanhamento técnico por pessoa dia
trabalho e para 1,5 informacdes / relatorios por pessoa dia de trabalho.

Indicador de

. N.° de relatérios de acompanhamento técnico da Instituicdo por PDT
medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

Indicador de

. N.° de informacdes e relatérios produzidos / PDT
medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
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O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) N.° de relatérios de
acompanhamento técnico da Instituicdo por pessoa dia de trabalho e (2) N.° de
informacdes e relatorios produzidos por pessoa dia de trabalho. O primeiro
indicador considera os relatorios produzidos, independentemente do n.° de
visitas efectuadas de acordo com o Manual de Cooperagdo bem como os
relatérios de verificagdo do Plano de Melhorias. O segundo indicador
considera as informagdes/relatérios elaborados no ambito do acompanhamento
a respostas sociais nas seguintes areas: celebracdo, revisdo, suspensdo ou
cessacao dos acordos; anexos dos acordos de Pré-escolar; pedidos e respostas
a GAIL, DF, IGMTSS; processo de reclamagdes; pedidos de atribuicdo de
subsidios eventuais e/ou Fundo de Socorro Social; Controlo de frequéncias
mensais; e acompanhamento de respostas sociais licenciadas.

O primeiro indicador foi superado enquanto o segundo ndo foi alcancado.
Considera-se que, pese embora o acompanhamento constante no sentido da
recuperagdo deste indicador, o mesmo nao foi alcancado, pois as informagdes
estabelecidas quanto aos procedimentos a seguir suscitavam duavidas e
verificou-se que eram insuficientes. Por outro lado, a imputagdo de tempos a
estas actividades ndo estava também estabilizada. Todavia, em termos médios,
o objectivo no ambito da produtividade da cooperacdo foi concretizado.

Medidas Correctivas Introduzidas

= Acompanhamento permanente e sistematico através de accgdes de
monitorizagao ao longo do ano.

= Elaboragao de Plano de recuperacao de objectivos.
Sugestoes de Melhoria

= Rever o contetido das actividades incluidas no segundo indicador, de modo
a enquadrar de forma adequada a realidade da cooperagao.

OB 14 (5.5.1) Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 8 do més seguinte.

Indlqador de N.° de dias decorridos até ao fecho do més em causa
medida
VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

8 6 6 6 6 6 5 6 6 4 6 6 4 6 6

Medidas Correctivas Introduzidas / Sugestdes de Melhoria

= Nada assinalado pela responsavel do projecto.
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Objectivos de Qualidade

OB 15 (2.1.2) Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de
desemprego para 20 dias (95% das prestacoes).

Indicador de

medida % de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

94 95 97 98 93 93 95 96 97 96 94 93 93 96 95 95

Com a entrada em vigor do DL 68/2009, de 20 de Margo, os requerimentos de
prestagdes de desemprego apresentados fora do prazo deixaram de ser
indeferidos por esse motivo.

Com esta alteragdo, foi necessario implementar uma solugdo de contingéncia
para que estes requerimentos pudessem ser tratados pela aplicacdo informatica,
ou seja, foi necessario registar o requerimento ndo na data de apresentacao,
mas numa data anterior como se ele tivesse sido apresentado dentro do prazo.

Este procedimento determinou que os tempos maximos de deferimento fossem
afectados negativamente. Este constrangimento manteve-se durante todo o ano
de 2009 e s6 foi corrigido pelo ILIP em Fevereiro de 2010.

De referir, ainda, que para além do aumento do numero de processos de
desemprego, as equipas que tratam estes processos também tiveram que tratar
um numero significativo de processos de /ayoff, sendo que o registo destas
situacoes € todo ele manual.

Medidas Correctivas Introduzidas
= Planos de contingéncia para ultrapassar os erros da aplicacao informatica.

Sugestoes de Melhoria

= Nada assinalado pelo responséavel do projecto

OB 16 (2.1.3) Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de doenca
para 20 dias (95% das prestacgoes).

Indicador de

medida % de requerimentos com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

1 95 97 100 | 98 98 96 97 97 97 96 95 94 98 97 97
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Medidas Correctivas Introduzidas

Nada a assinalar pelo responsavel do projecto.

Sugestoes de Melhoria

Alargamento do projecto SINUS a todos os Centros de Satde.

OB 17 (2.1.4) Assegurar um tempo médio de processamento das prestacoes
familiares (abono de familia para criancas e jovens) para 30 dias.

Indlc_ador de Tempo médio de processamento do abono de familia

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
49 30 27 53 63 64 43 50 43 36 41 42 35 26 31 43

Destaca-se a evolucdo conseguida neste objectivo que terminou o ano com
tempos médios de processamento de 35 dias em Outubro, 26 dias em
Novembro e 31 dias em Dezembro. A meta prevista para o ano 2009 nao foi
atingida sobretudo devido aos seguintes factores:

Escassez de recursos humanos;

Primeiro ano de apresentacdo da prova escolar através da Seguranca Social
Directa com atrasos relativos ao fornecimento das palavra-passe;

Implementacdo oficiosa da nova prestagdo bolsa de estudo;

Necessidade de proceder ao redesenho de circuitos e procedimentos
inerentes ao tratamento dos requerimentos, visando maior rigor na
obediéncia aos principios legais vigentes e maior transparéncia as praticas
implantadas.

Medidas Correctivas Introduzidas

Accdes de sensibilizagdo/orientagdes relacionadas com o redesenho dos
circuitos e procedimentos inerentes ao tratamento dos requerimentos;

Emissdao de Orientagdes com vista a minimizar os constrangimentos
identificados;

Aperfeicoamento da articulagdo com o Ministério das Finangas em sede de
troca electronica dos rendimentos para efeitos de prova anual de
rendimentos.
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Sugestoes de Melhoria

Melhorar os procedimentos da prova escolar via SSDirecta

Aperfeigoar a articulagdo com o Ministério da Educacdo, quer no ambito
da prova escolar quer no ambito da bolsa de estudo;

Emissao centralizada das declaragdes da ac¢do social escolar via SSdirecta
e respectiva expedi¢cdo no inicio de cada ano civil, por forma a que as
mesmas possam traduzir a actualizacdo dos escaldes em vigor a partir de
Janeiro de cada ano;

Contagem dos prazos a contar da data do ultimo documento entregue;

Implementar as medidas decorrentes do redesenho dos circuitos e
procedimentos inerentes ao tratamento de requerimentos e a adop¢do de
boas préticas.

OB 18 (2.1.10) Reduzir o tempo médio de processamento do RSI para 76 dias
(média ponderada) e 69 dias (média aritmética).

Indlqador de Tempo médio de processamento do ISS, IP (média ponderada)

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
109 76 68 79 72 63 66 66 60 73 71 69 73 64 59 69
Indlc_ador de Tempo médio de processamento do ISS, IP (média aritmética)

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009
81 69 62 71 63 59 60 62 60 65 63 69 63 56 51 63

Medidas Correctivas Introduzidas

Solu¢do de contingéncia no ambito da interligagdo da aplicacdo RSI com
outros subsistemas e com o CNP.

Disponibilizagdo do indicador relativo ao tempo de concepcao da
informagao social.

Emissao de orientagoes.
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Sugestoes de Melhoria
= Implementar as medidas decorrentes do Score II.

» Interligacdo da aplicagdo RSI com os outros subsistemas ¢ com o CNP
(fiscalizagdo oficiosa dos rendimentos)

* Inclusdo de um objectivo relacionados com as alteracdes decorrentes de
PROAVE (Processos de Averiguacao) irregulares

= Contagem dos prazos a partir da data do ultimo documento entregue.

OB 19 (2.2.1) Reduzir o tempo médio de conclusdo dos processos de velhice para
55 dias.

Indicador de

medida Tempo médio de concluséo

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

64 55 50 56 56 58 54 51 45 67 48 52 52 53 50 51

Medidas Correctivas Introduzidas / Sugestdes de Melhoria

= Nada assinalado pela responsavel do projecto.

OB 20 (4.1.1) Assegurar que a % de pessoas com tempos de espera superiores a
30 minutos é igual ou inferior a 28%.

Indicador de

medida % de pessoas com tempos de espera superiores a 30 minutos

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

0 28 25 32 32 29 25 n.d. 36 31 34 37 41 30 28 33

B - [ .

A proposta inicial do objectivo 4.1.1 previa uma meta de 25% pessoas com
tempos de espera superiores a 30, a qual veio a ser alterada em Maio de 2009
para 28%, por verificacdo de que o esforco de reducdo a levar a efeito pelos
CDist seria irrealista no contexto actual e tendo em conta os resultados dos
anos anteriores.
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Este indicador ¢ influenciado directamente por trés factores: afluéncia dos
Clientes; RH disponiveis e Tempo de Atendimento. A procura ¢ dificilmente
controlavel pelos intervenientes no indicador e sdo varios os factores externos,
circunstanciais, que a podem influenciar, como a crise que se fez sentir ao
longo de 2009.

Assim, apesar dos dados ndo demonstrarem um aumento efectivo nos
atendimentos realizados, destacamos que com menos 7% de Recursos
Humanos disponiveis apenas se verificou um decréscimo de 1% nos
atendimentos efectuados. Este binomio s6 € possivel porque a produtividade
aumentou novamente, superando o objectivo estipulado.

Salienta-se ainda que, com esta redugdo dos Recursos Humanos disponiveis, e
mesmo ndo atingido a meta estipulada, verificou-se uma evolucdo positiva
neste indicador, pois em 2008 foram 34% os Clientes que esperaram mais de
30 minutos nos Servigos de Atendimentos da Seguranga Social.

Este indicador ¢ registado através dos Sistemas de Gestdo de Filas de Espera
(SGFE) existentes somente nos Servicos de Atendimento com maior afluéncia
(inicialmente eram cerca de 100, dos 343 Servigos de Atendimento existentes).
Durante o ano de 2009 verificou-se que alguns destes SGFE se avariaram, pois
alguns deles estdo obsoletos, e ndo voltaram a ser reparados ou tiveram longos
periodos de inactividade, o que influi também o valor final obtido.

Medidas Correctivas Introduzidas

* A instalagdo do Sistema Integrado de Gestdo do Atendimento, que ird
substituir os SGFE, alargando o grupo de Servicos monitorizados e
garantindo a continuidade na recolha da informacao.

= Implementagdo do modelo futuro e das recomendagdes, decorrente do
projecto UNICA, que visa a uniformizagdo da presta¢do de informagdo na
Seguranca Social.

* Implementacdo do atendimento diferido, nos Servicos de Atendimento
com maior afluéncia, que pretende que o Cliente deixe o seu pedido e seja
posteriormente contactado.

Sugestoes de Melhoria

= Reforgar o atendimento com recursos qualificados, permitindo nao s6 dar
resposta a procura inevitavel, mas também para que os RH se possam
actualizar, sem que esse esforco se reflicta na auséncia de capacidade de
resposta dos servicos (muitas vezes para frequentar uma formagdo o SA
fica com capacidade de resposta de 50%, aumentando obviamente os
tempos de espera).

= O Sistema de Informa¢do da Seguranca Social (SISS) tem demonstrado
algumas fragilidades que tem implicagdes bastante significativas aquando
dos atendimentos, pois a resposta de processo € toda suportada no SISS.
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Estudar um circuito/processo eficaz para emissao de declaragdes, que sao
cada vez mais solicitadas e representam uma parte significativa dos
atendimentos realizados. Para que sejam emitidas de forma célere, mas
rigorosa e uniforme em todo o pais € necessario um sistema de suporte

integrado e agil.

OB 21 (4.3.1) Resolver 80% das chamadas telefonicas para o Contact Center no
1° contacto e atender 95% em 60 segundos

Indlc_ador de % de chamadas telefonicas "resolvidas" no 1° contacto

medida

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

n.a. 80 82 na. | na. n.a. 92 90 91 94 96 97 97 96 95 94
n.a. n'a' n.a. _

Indicador de % de chamadas telefonicas "atendidas”, num tempo méximo de espera igual ou inferior

medida a 60 segundos

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

n.a. 95 97 | na. | na. | na 92 90 65 68 56 33 33 28 44 55
n.a. n.a. n.a. _

O objectivo integra dois indicadores, a saber, (1) percentagem de chamadas
telefonicas "resolvidas" no 1° contacto" e (2) percentagem de chamadas
telefonicas "atendidas", com tempo maximo de espera igual ou inferior a 60
segundos". O primeiro indicador foi superado enquanto o segundo nao foi
alcangado, conduzindo em termos médios a ndo concretizagdo do objectivo.
Tal deveu-se a diversos factores, dos quais se destacam:

Insuficiéncia de recursos humanos e de capacidade instalada (n° de
posi¢des de atendimento equipadas) para fazer face ao volume da procura
dirigida a este novo canal de atendimento em 2009, com maior impacto a
partir de Junho, Agosto e Setembro, datas em que foram integrados novos
Servigos:

Junho 2009, Integracao do atendimento de apoio a DRI/DRO e
Regime Publico de Capitalizagao;

Agosto 2009, Reencaminhamento para o Via Segurancga Social
das chamadas dos Centros Distritais da Seguranga Social

(excepto Lisboa e Porto);
Setembro 2009, Integracdo do atendimento IEFP.
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Afectacdo de 14% dos recursos humanos disponiveis ao tratamento de
pedidos por e-mail / fax cujo volume representou 18% da procura total de
respostas;

Niveis de performance e resposta dos sistemas/tecnologias de informagao
ndo uniformes, ¢ por vezes muito baixos, ao longo de 2009, o que teve
impacto negativo nos niveis de servico e na capacidade de atendimento
(telefonico e ndo telefonico) do Centro de Contacto;

Tempo médio de atendimento de cada chamada superior em 30% ao tempo
estimado, de 4 minutos por chamada.

Medidas Correctivas Introduzidas

Utilizagdo de “guides de atendimento” que contém informacao detalhada
sobre todos os produtos e servigos que sdo disponibilizados pela Seguranca
Social, e estdo escritos numa linguagem clara, acessivel, e facil de
compreender pelos assistentes de atendimento, e pelos cidadaos e empresas
que contactam o Via Seguranca Social para esclarecer duvidas.

A elaboracdo de “processos de atendimento” telefonico para cada linha de
produtos e servicos foi igualmente um factor que contribuiu de forma
importante para aumentar a % de chamadas resolvidas no 1° contacto.

Refor¢o do niimero de recursos humanos de 113 (no arranque do projecto)
para 233 no final de 2009, através de acgdes sucessivas de selecgao,
formagdo, e recrutamento desenvolvidas pelo Outsourcer que gere a
operagdo de atendimento.

Refor¢o da capacidade instalada (n° de posi¢des de atendimento equipadas)
de 90 posicdes (no arranque do projecto) para 120 em Marco 2009, e para
150 em Setembro 2009, estando previsto novo aumento para 215 em
Janeiro 2010.

Correcgdes, ajustamentos e melhorias aos sistemas/tecnologias de
informacao.

Aplicagdo gradual da segmentagdo e especializagdo do atendimento a
partir de Junho 2009, com a integracdo dos atendimentos a DRI/DRO e
Regime Publico de Capitalizacdo, e reforco em Setembro 2009 com a
integragdo do atendimento do IEFP.

Sugestoes de Melhoria

Melhorar e completar a informagao dos “guides de atendimento” e a base
de conhecimento usada pelo Via Seguranca Social;

Melhorar e completar os “processos de atendimento” telefonico para cada
linha de produtos e servigos.

Introdug¢do, em 2010, do atendimento automatico através do IVR
(Interactive Voice Response), para informagdes referentes ao pagamento
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de subsidios e prestacdes sociais, € ao estado de pedidos efectuados pelos
clientes, que podera estar disponivel 24 horas. Prevé-se que esta medida
possa aumentar a capacidade de atendimento em cerca de 30%.

OB 22 (5.7.3) Garantir uma percentagem inferior a 1% de remuneracgoes erradas
face as remuneragaoes processadas, em 2009.

Indicador de

medida Taxa de reducao de remuneracdes erradas face ao n° de remuneragfes processadas

VA VO SP |Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2009

0 1 1 n.d. 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1

A meta prevista para o ano 2009 ndo foi atingida sobretudo devido aos
seguintes factores:

= Atraso na implementacdo dos requisitos que foram definidos e
aprovados, em Marco de 2009, para o barramento dos erros a entrada

da entrega de DR na SSDirecta e respectiva validacao on-line com o
SISS;

= Entrada em vigor, em Janeiro de 2009, da nova portaria da Iniciativa de
Emprego de 2009, causando inimeros erros, situagdes essas que
aguardam regularizagdo por parte do II, estando até ao momento
regularizadas apenas as DR até Abril;

= Entrada em vigor do novo regime de protec¢ao social dos trabalhadores
que exercem Fungdes Publicas sendo necessdrio compilar toda a

informacao recebida dos institutos publicos no sentido de regularizar o
SISS;

= Implementagdo parcial de solugdes automaticas de correcc¢ao de erros.

Medidas Correctivas Introduzidas
Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.
Sugestoes de Melhoria

Nada assinalado pelo responsavel do objectivo.

135




Parte II - Comparacio de unidades de producio homogéneas

11.1 Quadro de comparacgdo das unidades de producio homogéneas

Em cumprimento do artigo 16.° da lei n.° 66-B/2007 apresentam-se os resultados

globais e por parametros obtidos pelas unidades homogéneas do ISS, IP no caso

vertente os 18 Centros Distritais de Seguranca Social (CDist) no que se refere ao grau

de cumprimento dos objectivos do QUAR do ISS, IP.

A comparagdo dos Centros Distritais foi efectuada considerando-se os mesmos

objectivos previstos no QUAR do ISS, IP, com excepgao dos objectivos 6, 7, 8, 9, 14

e 21, abaixo listados, uma vez que nao eram desdobraveis para os CDist.

Quadro 9 Unidades de produ¢iao homogéneas — objectivos e ponderacdes

Objectivos

Objectivos de Eficacia

OB 1 (1.1.1) Aumentar o n° de idosos com Complemento Solidario para
Idosos (CSlI) atribuido para 230.000.

OB 2 (1.1.3) Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI com
prestacdo deferida hd mais de 75 dias tenham acordo de insergéo
assinado e garantir que até Julho todas as familias com prestacéo
deferida ha mais de 180 dias tenham acordo de inser¢éo assinado.

OB 3 (1.2.1) Assegurar o acompanhamento técnico a 35% das respostas
sociais.

OB 4 (1.2.2) Assegurar uma taxa de execugéo financeira no Programa
PARES de 33% e de execucao fisica de 16%.

OB 5 (2.5.1) Recuperar 50% do montante do saldo evidenciado a
31.12.08 das prestacdes processadas indevidamente, relativas a Doenca
e Desemprego e reflectidas na contabilidade.

OB 6 (4.2.2) Atingir 6 milhdes de acessos a Seguranca Social Directa em
2009.

OB 7 (5.7.4) Aumentar para 80% a taxa de preenchimento de NIF's de
Pessoas Singulares (PS's) activas com mais de 16 anos.

OB 8 (5.9.1) - Garantir a transferéncia da documentacdo de 60% dos
arquivos intermédios do ISS,IP para Arquivo Unico.

OB 9 (5.9.2) Implementar o novo regulamento arquivistico e plano de
classificagdo em 70% dos Servigos de Seguranga Social.

ISS, IP
40,0%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

11,111%

CDist
40,0%

20%

20%

20%

20%

20%

0%

0%

0%

0%
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Quadro 9 Unidades de produ¢ido homogéneas — objectivos e ponderacdes (cont.)

Objectivos

Objectivos de Eficiéncia

OB 10 (3.1.1) Realizar o acompanhamento personalizado de 50
contribuintes por més e por gestor de contribuinte.

OB 11 (5.1.1) Aumentar a produtividade média no subsidio de
desemprego para 9 requerimentos concluidos por pessoa e dia de
trabalho.

OB 12 (5.1.2) Aumentar a produtividade média nas prestacdes familiares
para 9 requerimentos concluidos por pessoa e dia de trabalho.

OB 13 (5.1.13) Aumentar a produtividade média no acompanhamento
das respostas sociais para 0,5 relatérios de acompanhamento técnico por
pessoa dia trabalho e para 1,5 informacdes / relatérios por pessoa dia de
trabalho.

OB 14 (5.5.1) Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 8 do més
seguinte.

Objectivos de Qualidade

OB 15 (2.1.2) Reduzir o tempo méaximo de deferimento do subsidio de
desemprego para 20 dias (95% das prestagdes).

OB 16 (2.1.3) Reduzir o tempo méaximo de deferimento do subsidio de
doencga para 20 dias (95% das prestacoes).

OB 17 (2.1.4) Assegurar um tempo médio de processamento das
prestacdes familiares (abono de familia para criancas e jovens) para 30
dias.

OB 18 (2.1.10) Reduzir o tempo médio de processamento do RSI para 76
dias (média ponderada) e 69 dias (média aritmética).

OB 19 (2.2.1) Reduzir o tempo médio de conclusdo dos processos de
velhice para 55 dias.

OB 20 (4.1.1) Assegurar que a % de pessoas com tempos de espera
superiores a 30 minutos é igual ou inferior a 28%.

OB 21 (4.3.1) Resolver 80% das chamadas telefonicas para o Contact
Center no 1° contacto e atender 95% em 60 segundos.

OB 22 (5.7.3) Garantir uma percentagem inferior a 1% de remuneracdes
erradas face as remuneragdes processadas, em 2009.

Nota: Relativamente ao OB 18 apenas ¢ considerada a média ponderada para os CD’s.

ISS, IP
25,0%

20%

20%

20%

20%

20%
35,0%

12,5%

12,5%

12,5%

12,5%

12,5%

12,5%

12,5%

12,5%

CDist
25,0%

25%

25%

25%

25%

0%

35,0%

14,286%

14,286%

14,286%

14,286%

14,286%

14,286%

0%

14,286%

O Quadro 10 resume as principais caracteristicas do quadro de comparacdo das

unidades de producdao homogéneas do ISS, IP, no que se refere ao numero de

objectivos, de indicadores e a ponderagdo atribuida por parametros. No parametro

qualidade, o indicador 18.2, segundo indicador do objectivo 18 ndo se aplica aos

CDist, dado tratar-se de forma de agregagdo para o resultado do ISS, IP.
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Quadro 10 Quadro de comparacio das unidades de producio homogéneas do ISS, IP 2009 —
Principais Caracteristicas

Parametros/Perspectivas N'O (.je .N'O e HELE D
Objectivos Indicadores (%)
Eficacia 5 7 40,0%
Eficiéncia 4 6 25,0%
Qualidade 7 7 35,0%
Total 16 20 100%

11.2 Grau de concretizacdo global e por pardmetro

Os quadros infra permitem a analise comparativa entre os 18 Centros Distritais, quer

no grau de concretizagdo global (resultado) quer por parametro.

No que diz respeito ao pardmetro eficdcia o grau de concretizacdo oscilou entre 181%
em Vila Real e 94% em Lisboa. Quanto a eficiéncia, a concretizagdo oscilou entre
188% no Porto e 115% em Santarém. A Qualidade variou entre um minimo de 71%
em Lisboa e um maximo de 131% em Beja. Globalmente, o grau de concretizagdo

variou entre 95% em Lisboa € 146% em Castelo Branco.

Quadro 11 Grau de concretizagdo global e por parimetro, por Centro Distrital

Centros Distritais Eficacia Eficiéncia Qualidade Global
Aveiro 114% 154% 80% 112%
Beja 110% 172% 131% 133%
Braga 108% 126% 94% 107%
Braganca 125% 123% 118% 122%
Castelo Branco 145% 171% 129% 146%
Coimbra 111% 151% 107% 120%
Evora 122% 143% 121% 127%
Faro 117% 148% 110% 122%
Guarda 131% 167% 122% 137%
Leiria 113% 162% 100% 121%
Lisboa 94% 131% 71% 95%
Portalegre 111% 149% 94% 115%
Porto 118% 188% 103% 130%
Santarém 116% 115% 93% 108%
Setdbal 101% 143% 72% 101%
Viana do Castelo 130% 130% 115% 125%
Vila Real 181% 131% 111% 144%
Viseu 134% 152% 118% 133%
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Figura 1 Grau de concretizagao global e por parametro, por Centro Distrital
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Quadro 12 Ranking global e por parimetro

Guarda
Leiria
Lisboa
Portalegre

Porto

Santarém
Setlbal
V Castelo
V. Real

Viseu

Vila Real 181% Porto 188% Beja 131% | Castelo Branco (146%
Castelo Branco  [145% Beja 172% | Castelo Branco [129% Vila Real 144%
Viseu 134% | Castelo Branco 171% Guarda 122% Guarda 137%
Guarda 131% Guarda 167% Evora 121% Viseu 133%
Viana do Castelo | 130% Leiria 162% Viseu 118% Beja 133%
Braganca 125% Aveiro 154% Braganca 118% Porto 130%
Evora 122% Viseu 152% | Viana do Castelo | 115% Evora 127%
Porto 118% Coimbra 151% Vila Real 111% | Viana do Castelo | 125%
Faro 117% Portalegre 149% Faro 110% Faro 122%
Santarém 116% Faro 148% Coimbra 107% Braganca 122%
Aveiro 114% Evora 143% Porto 103% Leiria 121%
Leiria 113% Setubal 143% Leiria 100% Coimbra 120%
Portalegre 111% Vila Real 131% Portalegre 94% Portalegre 115%
Coimbra 111% Lisboa 131% Braga 94% Aveiro 112%
Beja 110% | Viana do Castelo | 130% Santarém 93% Santarém 108%
Braga 108% Braga 126% Aveiro 80% Braga 107%
Setubal 101% Braganca 123% Setubal 72% Setubal 101%

Lisboa 94% Santarém 115% Lisboa 71% Lisboa 95%
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Parte III — Comparac¢ao com o desempenho de Servicos idénticos
Foram trés as areas em que foi possivel, durante o ano de 2009, estabelecer

comparagdes com o desempenho ao nivel internacional, tendo as mesmas obtido
resultados que engrandecem o ISS, IP e este ter sido seleccionado, juntamente com o

I1, IP como finalista nos Prémios Europeus de e-Government.

II1.1 Proteccio Social de Cidadania

No ambito do Sistema de Protec¢do Social de Cidadania, gerido pelo ISS, IP, o
exercicio do apoio social pode ser desenvolvido por servigcos e equipamentos sociais,
envolvendo a participagdo de diferentes entidades, nomeadamente, os
estabelecimentos integrados, as instituicdes particulares de solidariedade social (IPSS)

e outras instituigdes publicas ou privadas.

Neste ambito e com o objectivo de constituir um referencial normativo que permita
avaliar a qualidade dos servicos prestados e consequentemente diferenciar
positivamente as Respostas Sociais, o ISS, I.P. desenvolveu, até ao final de 2009, os
seguintes nove modelos de avaliagdo das respostas sociais:

= Centro de Dia;

=  Servigo de Apoio Domiciliario;

= Estruturas residenciais para Idosos;

= Creche;

= (Centro de Acolhimento Temporario;

= Centro de Actividades Ocupacionais;

= Lar Residencial;

= Acolhimento Familiar

Estes Modelos foram elaborados tendo por referéncia a norma internacional “/SO
9001:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade. Requisitos”, elaborada pela
International Standards Organization (ISO) e o Modelo de Exceléncia da European

Foundation for Quality Management (EFQM).
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1I1.2 Reengenharia de Processos e Criagdo de Servicos partilhados no 1SS, IP

No ano 2009, e com o objectivo de melhoria da qualidade dos servigos prestados,
foram consolidadas as ac¢des decorrentes do Projecto de Reengenharia de Processos e

Criagdo de Servicos Partilhados no ISS, IP.

Este projecto foi seleccionado pela Universidade do Algarve como exemplo de boas
praticas no ambito da gestio do POAP — Programa Operacional da Administragao
Publica, e como tal considerado como Estudo de Caso, no ambito do Estudo

Acompanhamento/Avaliagao do POAP.

111.3 Prémios Europeus de e-Government (4th European eGovernment Awards)

Em Novembro de 2009, inserido na realizagdo da 5* Conferéncia Ministerial de
eGovernment (5th Ministerial eGovernment Conference) da Presidéncia da Unido
Europeia da Suécia, teve lugar a atribuicdo dos prémios ganhos nas categorias dos
projectos a seguir elencados. Esta quarta edi¢do contou com a presenca de 52
projectos finalistas, de 17 paises membros da Unido Europeia, num total de 259

candidaturas apresentadas por 31 paises.

Os projectos foram divididos nas seguintes categorias:
= ]?Categoria—eGovernment supporting the Single Market (5 finalistas)
= 2%Categoria — eGovernment empowering citizens (18 finalistas)
= 2%Categoria — eGovernment empowering businesses (6 finalistas)
= 3?Categoria—eGovernment enabling administrative efficiency and
effectiveness(23 finalistas)

=  Prémio Publico (maior niimero de votagdes online).

O ISS, IP concorreu em parceria com o I, IP, com o servico VIA Seguranca Social na
segunda categoria, eGovernment empowering citizens, facilitando o acesso dos

cidadaos aos servigos publicos, tendo sido seleccionado como finalista.
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A solugdo tecnoldgica criada para o VIA Seguranga Social, desenvolvida pelo 11, IP,
permite que numa unica aplicagdo informdtica todos os operadores do Centro de
Contacto consigam responder a todas solicitagdes telefonicas de uma forma rapida. A
criacdo dos Guides de Atendimento que abrangem todas as tematicas da Seguranca
Social também foi um passo muito importante para o sucesso do VIA, permitindo
sintetizar todas as matérias do sistema Seguranca Social de uma forma simples e
clara, sem utilizar linguagem legislativa ou técnica, compreensivel para todos. Estdo
disponiveis para todos os operadores do Centro de Contacto através da aplicacao de
consulta que utilizam, e igualmente disponiveis para o publico em geral através do

site da Seguranga Social, sob a forma de Guias Praticos.

A instalagdo do Centro de Contacto em Castelo Branco, veio permitir a criagdo de
emprego, ¢ combater o factor de desertificacdo nessa regido interior do Pais, e foi um
aspecto muito apreciado na avaliagdo feita pelo juri. Outro aspecto bastante positivo
da avaliacdo foi o facto de a tecnologia desenvolvida para o VIA Seguranga Social ser
transmissivel a outras Institui¢cdes, existindo ja um acordo entre o ISS e o IEFP para o
atendimento da linha do IEFP dentro do Centro de Contacto da Seguranga Social, com

toda a tecnologia adaptada aos conteudos desse Instituto.

A participagdo da Seguranca Social nesta edicdo foi extremamente positiva e
enriquecedora, permitiu mostrar fora de portas o que de melhor e mais positivo se faz
em Portugal, de modo a garantir direitos, promover a aproximag¢do do cidadao ao
sistema publico da Seguranga Social e tornar o sistema mais seguro, eficaz, fidvel,

simples e rapido de utilizar.
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Balanco Social do ISS, IP 2009

O Balango Social do ISS, IP ¢ apresentado em anexo (Anexo 6).
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Introducao

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, no seu Capitulo II, artigo 18.°, prevé que o
dirigente maximo do servi¢o proponha, na sequéncia da auto-avaliacdo, a mengao

qualitativa do desempenho do servigo.

Neste capitulo, proceder-se-4 a sintese dos aspectos abordados nos capitulos
anteriores ¢ a proposta da mencao qualitativa do desempenho do servico. Refere-se
que a apreciacdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcangados consta do ponto

1.2 do Capitulo II e as sugestdes de melhorias do ponto [.4 do mesmo capitulo.

Parte I — Breve Analise conjuntural

L1 Indicadores do Sistema de Seguranca Social

Figura 1 Evolucio da Despesa

A despesa global sem Despesa (milhares de euros)
transferéncias e subsidios,

componentes da area de 450.000 25.000.000
missdo do Instituto /\
evidenciou entre 2006 ¢ 2008 T e — 1 20,000,000
um movimento descendente, 350.000
fruto do esforco de 1 15.000.000
contengao/reducio da despesa 300.000 7
no Instituto nas componentes 250.000

de aquisi¢des de bens e
servicos e bens de capital, de

-+ 10.000.000

200.000

-+ 5.000.000

juros e encargos, bem como, 150.000
da reducg@o das despesas com
pessoal. Em 2009 registou 100.000 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 0
um aumento de 4% face a0 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
ano anterior. —&— Despesa global sem Transferéncias e Subsidios —i—Despesa Global
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Figura 2 Evolucio do nimero de beneficiarios activos

O niimero de beneficiarios
activos regista desde 2006 um
ligeiro aumento, com o total
de beneficiarios a reflectir um
aumento acumulado de 1%
no periodo de 2007 a 2009.
Comparando os dois ultimos
anos, verifica-se uma
diminui¢ao de 2% nos
trabalhadores por conta de
outrem, e de 8% nos
trabalhadores independentes,
registando o nimero de
desempregados um acentuado
aumento de 22% (99.101),
face a 2008.
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Figura 3 Evolucio do nimero de beneficidrios inactivos

Em 2009, o nimero de
beneficiarios inactivos,
pensionistas, ultrapassa os 2,7
milhdes.

No periodo em analise,
verificou-se um crescimento
médio de 2% ao ano.
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Figura 4 Evolucio do nimero de atendimentos

Apos o decréscimo do n° de
atendimentos no periodo de
2004 a 2006, verificou-se um
significativo aumento nos
dois anos seguintes. Em 2009
efectuaram-se menos
117.952 atendimentos (1%),
face ao ano anterior.
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Figura 5 Evoluciio dos Recursos Humanos

O nimero de recursos
humanos mostra desde 2004
uma linha descendente, em
média 6% por ano, com 0
total de trabalhadores a
atingir uma diminuigdo de
4.212 (26%) entre 2004 e
2009.
Em 2009 o numero de
recursos humanos situa-se
nos 11.720.
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Figura 6 Evolucio do numero de beneficiarios das prestacoes

O nimero de beneficiarios de
parentalidade, em 2009
regista um crescimento de 7%
face a 2008, situando-se
agora em 77.263.

O niimero de beneficiarios do

subsidio por doenca situa-se

desde 2009 nos 544.783,mais
7% do que no ano anterior.

O numero de beneficiarios
das prestagoes familiares
registou entre 2007 e 2009
um aumento médio de 2%
ano, atingindo neste Gltimo
ano 1,8 milhdes de
beneficiarios.

O niimero de beneficiarios do
Rendimento Social de
Inserc¢do mostra uma linha
ascendente ao longo do
periodo em analise, sendo o
crescimento em 2009 de 11%
(mais 38.476 beneficiarios).

O Complemento Solidario
para Idosos, em fase
implementagao revelou de
2007 para 2008 um
crescimento exponencial. Em
2009 aumentou 28%, mais 50
mil beneficiarios do que no
ano anterior.
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Figura 7 Evolucao dos tempos médios de processamento das prestagcdes imediatas

O tempos médios de
processamento do subsidio de
maternidade, em 2009
aumentou 15 dias.

O RSI registou em 2009 uma
diminui¢do de 50 dias.

Em 2009 o tempo médio de
processamento das prestagoes
familiares diminuiu 43%,
situando-se agora em 31 dias.
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Figura 8 Evolucdo do nimero de exames marcados no Ambito do Sistema de Verificacdo de

Incapacidades Temporarias

O niimero de exames
marcados no ambito do
Sistema de Verificagdo de
Incapacidades Temporarias
subiu exponencialmente entre
2004 € 2008, verificando-se
em 2009 uma diminui¢do de
5%.
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Figura 9 Evolucio do numero de processos de certificacio de doencas profissionais e da despesa

Certificag@o de Doengas Profissionais
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Figura 10 Evolu¢ao do niimero de processos no A&mbito da Protec¢iio Juridica
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Figura 11 Evolu¢ao do niimero de accdes de Fiscalizacido e apuramentos

O namero de acg¢des de
fiscalizagdo verificou desde
2006 um processo
descendente, no caso das
fiscalizagoes a entidades
empregadoras de -41%. Por
seu lado, as acgoes
revelaram-se muito mais
eficazes, ja que o volume de
contribuigdes apuradas
duplicou no primeiro caso e
mais do que duplicou no
segundo.
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Parte II — Breve Analise dos Resultados

I1.1 Indicadores de Avaliacdo e Responsabilizacio

Quadro 1 Tendéncia dos indicadores de avaliacio e responsabilizacio

Indicadores 2007 2008 2009 Tendéncia

Ne de idosos com prestacao deferida 56.178 180.481 237.266 ¢
% de familias com acordo de insergédo assinado 61% 86% 98% ¢
% de familias com prestacéo deferida ha mais de 180 dias e com acordo ) 107% (em m
de insergéo assinado Junho)
Percentagem de respostas sociais acompanhadas, com elaboracéo do 23% *
respectivo relatério, de acordo com o manual de cooperagao
Taxa de execugdo financeira n.a. 17% 35% @
Taxa de execucéo fisica - 24% -
Taxa defecuperagao do montante em saldo a data_ de 3_1.12.2008 das 520% 61% 16%
prestacdes de doenca e desemprego, processado indevidamente
Ne° de acessos a Seguranga Social Directa (SSD) em 2009 2.095.855 3.915.471 | 7.325.357 ¢
Taxa de preenchimento de NIF's de PS's activas com mais de 16 anos 75% 80% @
Percentagem de arquivos intermédios que transferiram a totalidade da sua ) 0% _
documentagdo em fase semi-activa para o Arquivo Unico
Percentagem de Servigos da Seguranga Social que implementaram novo } 100% *
regulamento arquivistico e plano de classificacao
N° de contribuintes com acompanhamento personalizado (a) - 21.340 29.139 @
N° médio de contribuintes de meses anteriores, acompanhados } 70 _
mensalmente por gestor do contribuinte

° - e - -
Ne de requerimentos subsidio de desemprego concluidos por pessoa dia 6.8 8.7 15 m
de trabalho

° - o . . -
N° de requerimentos de prestagdes familiares concluidos por pessoa dia de 48 78 1 *
trabalho
Ne de relatérios de companhamento técnico da Instituicdo concluidos por } 07 _
pessoa dia de trabalho ’
Ne° de informacgdes e relatérios concluidos por pessoa dia de trabalho - 1,2 -
Ne de dias decorridos até ao fecho do més em causa - 8 6 @
Percentagem de requerimentos com tempo de processamento inferior ou 90% 94% 95% A
igual a 25 dias (desemprego)
_F‘ercentagem de requerimentos com tempo de processamento inferior ou 93% 95% 97% *
igual a 25 dias (doenca)
Tempo médio de processamento do abono de familia 41 48 43 dias @
Tempo médio de processamento do RSI (m.p) (b) 184 76 69 ¢
Tempo médio de processamento do RSI (m.a.) (b) 115 66 63 @
Tempo médio de conclus&o dos processos de velhice 184 76 51 ¢
Pe_:rcentagem de atendimentos com tempos de espera superiores a 30 33% 33% 33%
minutos (¢ )
Percentagem de chamadas telefénicas "resolvidas" no 1° contacto” - - 94% -
Percentagem de chamadas telefénicas "atendidas", com tempo maximo de } } 55% em 60
espera igual ou inferior a 60 segundos” segundos -
% de remuneragdes erradas face ao n° de remuneragdes processadas 2,41 0,8 1,30% @

(a) Em 2009 foi alterada a métrica para o n.° médio de contribuintes acompanhados por més. Para efeitos de comparagao, optou-
se por efectuar os calculos para a métrica anterior.

(b) Valor de 2008 correspondente ao periodo de Out-Dez.

(c) Valor de 2008 sem Jul e Set.
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Figura 12 Recursos Financeiros

Tendéncia da Despesa 2002 a 2009
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Figura 13 Recursos Humanos

Tendéncia 2002 a 2009
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Parte III — Auto-Avaliacao

1I1.1 Matriz de Apuramento do Grau de Exceléncia dos Servicos a aplicar pelo GEP

II1.1.1 Analise da produtividade

<
«

Desempenho tal como
planeado e utilizagao
dos recursos humanos
acima do planeado
(=1). Desempenho tal
como planeado e
utilizagao dos
recursos humanos tal
como planeado (=2)

Desempenho tal como
planeado e utilizagao

dos recursos humanos
abaixo do planeado.

111.1.2 Anadlise “Custo-Eficacia”

Pl
<«

Desempenho acima
do planeado e
utilizagdo dos

recursos humanos
acima do planeado.

Desempenho acima
do planeado e
utilizagdo dos

recursos humanos tal
como planeado.

v

Desempenho acima
do planeado e

utilizagdo dos
recursos humanos
abaixo do planeado.

Grau de
concretizagdo global
110%.
Execucdo de 90% da
pontuagao planeada.

Desempenho tal como
planeado e utilizagao
dos recursos
financeiros acima do
planeado (=1).
Desempenho tal como
planeado e utilizagao
dos recursos
financeiros tal como
planeado (=2)

Desempenho tal como
planeado e utilizagao
dos recursos
financeiros abaixo do
planeado.

Desempenho acima
do planeado e
utilizagdo dos

recursos financeiros

acima do planeado.

Desempenho acima
do planeado e
utiliza¢ao dos

recursos financeiros

tal como planeado.

v

Desempenho acima
do planeado e

utilizagdo dos
recursos financeiros
abaixo do planeado.

Grau de
concretizagao global
110%.
Execugdo de 99,64%
dos recursos
financeiros. Saldo de
72.691.110€.
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1I1.1.3 Evolucgdo positiva e significativa nos resultados obtidos pelo servico em

comparagdo com anos anteriores

<
<

Para o ano de 2009,
consideram-se 0s
resultados obtidos nos
indicadores do
QUAR. Nio existe
histoérico (pelo menos,
informac@o para o ano
imediatamente
anterior ou para os
dois anos precedentes
a0 ano em avaliagdo)
em mais de 80% dos
indicadores do QUAR
do servigo.

1I1.1.4 Exceléncia dos

Apenas uma
percentagem inferior a
50% dos indicadores
do QUAR dispde de
histérico. Desses,
alguns ou todos
apresentam uma
evolucdo positiva dos
resultados, em
comparagdo com 0/0s
ano(s) anterior(es).

Mais de 50% dos
indicadores do QUAR
dispde de historico.
Desses, alguns ou
todos apresentam uma
evolugdo positiva dos
resultados em
comparag¢ao com
0/0(s) anos
anterior(es).

Evolugao positiva nos
resultados de mais de
80% dos indicadores

do QUAR, em
comparagao com 0/0s
ano(s) anterior(es).

Evolugdo positiva em

92% dos indicadores

em comparagao com

0s anos anteriores, ver
1L1.

+

Evolugao positiva e
significativa nos
resultados de todos
os indicadores do
QUAR (com
histérico), em
comparagao com
0/0s ano(s)
anterior(es).

resultados obtidos, demonstrada designadamente por

comparagdo com padroes nacionais ou internacionais, tendo em conta igualmente

melhorias de eficiéncia

<
<«

Verifica-se uma das
seguintes situagdes: 1)
0 servi¢o ndo
apresentou
justificagdo
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatorios de entidades
externas
independentes; 2) o
servigo nao
apresentou
comparagdes com
outros servigos
(nacionais ou
internacionais). 3)
Dados disponiveis,
baseados em
comparagdes com
padrdes nacionais ou
internacionais, sdo
desfavoraveis ao
Servigo.

Verifica-se uma das
seguintes situagdes,
devidamente validada
pelo GPEARI: 1) o
servi¢o apresentou
uma justificagao
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatorios de entidades
externas
independentes; 2) o
servi¢o apresentou
comparagdes com
outros servi¢os
(nacionais ou
internacionais),
ocupando posi¢des no
ranking, abaixo do
meio da tabela.

Verifica-se uma das
seguintes situagdes,
devidamente validada
pelo GPEARI: 1) o
servigo apresentou
mais do que uma
justificagdo
circunstanciada,
relativa a boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos, baseada,
nomeadamente, em
relatorios de entidades
externas
independentes; 2) o
servigo apresentou
comparagdes com
outros servicos
(nacionais ou
internacionais),
ocupando posi¢des no
ranking a meio da
tabela.

Verifica-se uma das
seguintes situagdes: 1)
o servigo foi
distinguido com
prémios de boas
praticas relacionadas
com os resultados
obtidos
(documentagao
apresentada),
atribuidos por
entidades
reconhecidas
(nacionais ou
internacionais). 2) o
servi¢o apresentou
comparagdes com
outros servigos
(nacionais ou
internacionais),
revelando que o
Servico se aproxima
dos melhores do
universo de
comparagao.

Modelos de avaliagdo das

respostas sociais

Reengenharia de Processos

e Criagdo de Servigos
partilhados no ISS, IP.
Via Seguranga Social
Projecto Finalista nos
Prémios Europeus de e-

Government (4th European

eGovernment Awards).

+

Verifica-se uma das
seguintes situagdes:
1) Manutengdo do
nivel de exceléncia
antes atingido. 2)
Dados disponiveis
revelam que o
servigo excede os
benchmarks externos
(nacionais ou
internacionais).
Aperfeigoamento
continuo do
desempenho faz
parte da cultura da
organizagao.
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II1.1.5 Superacio global dos pardmetros de avaliacio (Eficdcia, Eficiéncia e

Qualidade).

<
<«

Os pardmetros de
avaliagdo com maior
peso ndo foram
superados.

Superado apenas o
parametro de
avaliagdo com

segundo maior peso.

1I1.1.6 Analise de desvios.

&
«

Superado apenas o
parametro de
avaliagdo com maior
peso.

Superados os dois
parametros de

avaliacdo com maior
peso.

Superados os dois
parametros Eficacia e
Eficiéncia que
somados representam
65% da ponderagdo.

Eficacia 40% = 102,4
Eficiéncia 25% =
151,3
Qualidade 35% = 89,5

»
»

+

Superados todos os

parametros de
avaliagdo.

+

Meétodo:

C4 = SOMA (pi * %Re(i)). Para cada objectivo, %Rc = MIN(M; %R). A taxa de realizagdo corrigida (%Rc) ¢ limitada no maximo

ao valor de M.

M — Mediana das taxas de realiza¢do dos servigos com desempenho bom (avaliagdo quantitativa do servi¢o), em cada ministério.
C4 é a média ponderada das taxas de realizagdo corrigidas.
pi - peso do objectivo i na avaliagdo final do servico. Em casos excepcionais, devidamente justificados e validados, a taxa de
realizag¢do corrigida podera ser superior.
Premeia-se os organismos que, superando o maximo de objectivos, revelaram um planeamento adequado na definigdo inicial de

metas.

Figura 14 Taxa de realizacio por objectivo

250

O grau de concretizacdo global foi de 110% e as taxas de realiza¢do oscilaram entre

um maximo de 227% e um minimo de 57%, tendo o objectivo (5.9.1) transitado para

o ano 2010; para a designacdo de cada objectivo, vide Anexo 7. Ordenando as taxas
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de realizagdo por ordem decrescente verifica-se que o centro da distribui¢do

corresponde a uma taxa de realizacdo de 108%.

Os valores mais atipicos, outliers, correspondem a taxa de realizagdo mais alta e mais

baixa, o que poderd indicar que a meta estabelecida ndo foi razoavel na primeira

situacdo, ver Figura 14.

Quanto aos restantes objectivos, € de uma maneira geral considera-se que o

planeamento foi adequado e os mesmos traduzem metas realistas e ambiciosas.

II1.1.7 Impacto na Sociedade (contributo do servico para a prossecugdo das

politicas publicas).

A

»
>
Informacao
disponivel . Informacao
comprova a Informacdo disponivel
A disponivel Informacé&o
existéncia de Comp rova a comprova a dispo m?/ ol
incumprimentos mpro\ existéncia de P Dados disponiveis
significativos, no existéncia de incumprimentos na comprova o enaltecem o
s incumprimentos na = contributo positivo . "
ano em avaliagao, p = prossecucéo de P contributo positivo
~ prossecucéo de do servigo na
na prossecucéo de

politicas publicas.
(ex.: GOPs,

Programa Nacional
de Reformas,

Programa Simplex,

)

politicas publicas,
no ano em
avaliagdo, mas com
tendéncia para
correcgao.

politicas publicas,
no ano em
avaliagdo, mas
existe uma clara
tendéncia de
melhoria.

prossecucao das

politicas publicas,
no ano em
avaliagéo.

do servico para a
prossecucao das
politicas publicas.

Complemento
Solidario para Idosos
Programa de
Alargamento da Rede
de Equipamentos
Sociais
Novo regime da
Parentalidade
Prova escolar via
Internet
Via Seguranga Social
Grau de Satisfagdo dos
Utilizadores com a
Seguranga Social =
79,60%
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111.1.8 Satisfacao dos utilizadores.

&
<«

Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) opiniéo dos
utilizadores nédo é
auscultada. 2)
satisfagcdo dos
utilizadores
considerada apenas
em termos de
reclamacdes
externas. As
reclamacgdes sédo
tratadas quando
ocorrem, sem
grande esforgo para
detectar ou corrigir
a origem.

Verifica-se uma das

seguintes situacdes:

1) grau de
satisfagcdo dos
utilizadores aferido
através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
aferic@o de opinido.
Nivel de satisfagdo
inferior a Satisfaz
(ou equivalente). 2)
Existe uma politica
de tratamento das
reclamacdes mas
necessita de
aperfeicoamento.

Verifica-se uma das

seguintes situacdes:

1) grau de
satisfagcdo dos
utilizadores aferido
através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
afericdo de opinido.
Nivel de satisfagdo
igual a Satisfaz (ou
equivalente). 2)
Existe uma politica
de tratamento das
reclamacdes.

111.1.9 Satisfacgdo dos colaboradores.

<
<«

Verifica-se uma das

seguintes situagoes:

1) grau de
satisfacdo dos
utilizadores aferido
através de
inquéritos ou outros
instrumentos de
aferic@o de opinido.
Nivel de satisfagdo
superior a Satisfaz
(ou equivalente). 2)
Existe uma politica
de tratamento das
reclamacdes,
confirmando-se a
sua eficacia.

v

Comparagédo com
outros servigcos
(homélogos, se

existirem)

demonstra que o

grau de satisfacao

dos utilizadores &
elevado. A
orientacdo para o0s
utilizadores é uma
prioridade no
servico e esta
patente em todos
0S pProcessos e
relacionamentos.

Grau de Satisfagdo
com a avaliagdo
global do Servigo
prestado no
Atendimento da
Seguranga Social =
90,10%

Verifica-se uma das
seguintes situacoes:
1) a opinido dos
colaboradores ndo
é auscultada. 2)
absentismo e/ou
rotagéo dos
funcionarios
elevada; 3)
satisfacdo dos
utilizadores
considerada apenas
em termos de
reclamacdes
externas. As
reclamacdes séo
tratadas quando
ocorrem, sem
grande esforgo para
detectar ou corrigir
a origem.

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através
de inquéritos ou
outros instrumentos
de medicdo do grau
de satisfacéo.
Avaliacéo global
inferior a Satisfaz
(ou equivalente).

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através
de inquéritos ou
outros instrumentos

de medicgéo do grau
de satisfagéo.
Avaliacao global
igual a Satisfaz (ou
equivalente).

Satisfagao 45,2
Envolvimento 65,1
Lealdade 52,5

A opinido dos
colaboradores é
auscultada através
de inquéritos ou
outros instrumentos
de medicédo do grau
de satisfacéo.
Avaliacéo global
superior a Satisfaz
(ou equivalente).

v

Comparagédo com
outros servigos
demonstra que o
grau de satisfacdo
dos colaboradores
€ elevado e/ou
com tendéncia
para melhorar.
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1I1.1.10 Processos e sistema de indicadores de desempenho.

&
<«

Verifica-se uma das

seguintes situacdes:

1) sistema de
controlo interno
pouco
desenvolvido. 2)
sistema de
indicadores de
desempenho
inexistente ou
revela fragilidades
(informacéo
dispersa;
responsabilidades
ndo atribuidas,...).

II1.1.11 Planeamento e estratégia.

<
<«

Verifica-se uma das
seguintes situacdes:
1) existe sistema de
controlo interno mas
necessita de
aperfeicoamento. 2)
existe sistema de
indicadores de
desempenho, mas
necessita de
consideraveis
melhorias.

Existem processos
criticos
documentados bem
como suporte para
0S monitorizar e
aperfeicoar. (ex.:
manual de
procedimentos...)

Sistema de controlo
interno e de
indicadores de
desempenho
suficientemente
desenvolvidos,
garantindo
fiabilidade e
integridade da
informag&o.

v

Sistema de
controlo interno e
de indicadores de

desempenho

comprovadamente
fidedignos (ex
relatérios de
inspeccao/auditori
a).

Vide Capitulo I,
Parte III, Ponto 6.

A data de avaliacio,
0 servico nao
disponibilizava, na
pagina electrénica
(ou directamente ao
GPEARI), a
seguinte
informacé&o: plano
estratégico
actualizado; plano
de actividades 2008
e 2009; informagéao
relativa ao SIADAP
(Oficio circular
DGAEP
13/GDC/08).

A informacéao
anterior esta
actualizada e
disponivel. Existem
planos de melhoria
mas ndo asseguram
a correccdo de
situacBes de
incumprimento.

A informacéo
anterior esta
actualizada e
disponivel. Existem
planos de melhoria
que asseguram a
correcgdo de
situagdes de
incumprimento e
visam um reforgo
positivo do
desempenho.

O servico gera,
desenvolve e utiliza
as suas
competéncias e o
potencial dos
colaboradores de
forma a
implementar o
planeamento e a
estratégia.
(sustentado em
documentacao
fornecida pela
Servico).

v

Orientagao
estratégica
visivelmente
cumprida.
Inovacao e
aperfeicoamento

continuo séo
cultura e filosofia
do servigo
(sustentado em
documentacéo
fornecida pela
Servico).

A metodologia de planeamento seguida em 2004, 2005 e 2006 contemplava a

coexisténcia de dois Planos de Ac¢do que sendo independentes se pretendiam

complementares.

O Plano de Accdo do ISS, IP que agregava os Projectos/Actividades

considerados relevantes e/ou transformadores (que ressaltam/distinguem do

todo ou introduzem mudanga/progresso acentuado em determinado dominio),

organizados por areas funcionais e que convergem directamente para os

objectivos estratégicos superiormente tracados. A responsabilidade pela
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programagao, acompanhamento e avaliacdo da execu¢do deste Plano cabia aos
departamentos centrais respectivos, que na sua area funcional, asseguravam a
necessaria coeréncia e articulagdo entre os Projectos e/ou Actividades
programados aos niveis central e distrital. Os Projectos e/ou Actividades deste

Plano de Acg¢do faziam anualmente parte do Plano de Accao do MSST.

O Plano de Acc¢ao Especifico que continha os Projectos/Actividades da
gestdo corrente anual dos Servicos de toda a estrutura organica do ISS, IP
(Centros Distritais e Departamentos Centrais), sendo estes individualmente

responsaveis, perante o Conselho Directivo, pela programagao e execugao.

Os dois Planos, denominados Plano de Accao ISS, IP (PAISS) e Plano de Accao

Especifico (PAE) integravam Projectos/Actividades diferenciados que obedeciam a

prazos e metodologias diferentes.

Em 2007, considerado esgotado o modelo seguido nos trés ultimos anos foi efectuada

a reformulag¢do da metodologia, a qual deveria permitir:

Elaborar um plano unico, integrando o Plano de Acc¢ao Especifico no Plano de
Acgdo do ISS, IP;

Ligacao entre Plano e Indicadores de Gestao (monitorizagao);

Revisao dos Indicadores Chave (KPI’s);

Revisdo dos objectivos estratégicos;

Participacao (presencial) dos diversos servi¢os na elabora¢do do plano;
Organizag¢ao de workshops focadas em cada um dos objectivos estratégicos,
com os intervenientes relevantes, para definir objectivos operacionais e
projectos a desenvolver;

Orcamentacao dos projectos/actividades (quando relevante e possivel).

Assim, a metodologia seguida em 2007, 2008 e 2009 considerou as seguintes etapas:

Fase 1 — Planeamento Estratégico, da responsabilidade do Conselho Directivo

e consubstanciado em deliberacdo (emanagdo das Directrizes, objectivos

estratégicos, orientagdes genéricas e especificas, calendario, metodologia a
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seguir), onde se procede a revisdo (inclusdo/ manutencdo/ supressdo) dos
objectivos estratégicos primarios e subsididrios;

= Fase 2 — Fixacdo das Metas e Indicadores de Medida (Objectivos

Especificos/operacionais) As chefias intermédias interpretam ao seu nivel os
objectivos estratégicos fixados e directrizes emanadas, indicam as metas
(objectivos especificos/operacionais) para a sua area de intervengao e propdem
os respectivos indicadores de medida.

=  Fase 3 — Programacdo: Definidas as metas e indicadores de medida entra-se na

fase de programacao, a ser realizada em Workshops, cujo output ¢ o Plano de
Accdo, o qual deve registar o que se pretende fazer para o alcance do objectivo
fixado, constando em cada ficha de projecto a seguinte informagao:
0 Actividades: apenas as consideradas criticas que irdo permitir, pela
transformagdo da acg¢do, o alcance dos objectivos fixados;

0 Responsaveis: servico e nome do responsdvel, bem como, dos

intervenientes;
0 Prazos;
0 Custos.

= Fase 4 — Monitorizagao e Controlo: consubstancia-se no tratamento mensal, da
informagdo constante em dois modelos de recolha, o modelo A (que informa o
grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcancada) e B (que identifica, para
além dos desvios mensais existentes (comparagdao do Valor Objectivo do més
com o resultado alcangado no més), as acg¢des correctivas a introduzir e
introduzidas, assim como as sugestdes de melhoria, sempre que se
justifiquem). Nesta fase sdo ainda realizadas sessdes de trabalho com os
responsaveis nacionais, para reflexdo conjunta sobre o comportamento dos
indicadores de medida escolhidos para monitorizagdo da meta.

= Fase 5 — Avaliagdo consubstancia-se no preenchimento por parte de cada

responsavel nacional de projecto/objectivo da Ficha de Auto-Avaliacao.

Todos os produtos do planeamento, Plano de Ac¢do do ISS, IP e Relatorios de
Monitoriza¢ao mensal sdo disponibilizados aos servi¢os e estdo publicados na web,

ver Figura 15 e Figura 16.
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Figura 15 Pagina de publicacio do PAISS e dos relatérios de monitorizacio
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Figura 16 Extracto do relatorio de monitorizacio mensal do PAISS

Em 2010 iniciou-se um novo ciclo de planeamento estratégico. Durante os meses de
Maio e Junho decorreram os trabalhos de elaboracao do Plano Estratégico do ISS, IP
para o periodo de 2010-2013. Os trabalhos contaram com a participagao de dirigentes
das estruturas centrais e distritais do ISS, IP em sessdes de trabalho participadas e
interactivas. No final do ano, em 15 de Dezembro, deu-se o arranque do projecto
GOISS — Gestao por Objectivos no ISS, IP que visa formar e apoiar os dirigentes e

chefias do Instituto na implementacao de um sistema de gestao por objectivos.

Parte IV — Avaliacao Final

1V.1 Mencao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propde a mencao “Desempenho bom”. No anexo

7, como ja referido, apresenta-se a avaliagdo final do QUAR.
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Anexos

1. Plano de Accao do ISS, IP 2009 (versao resumida)

2. Estrutura organica

Conselho Directivo e Servigos Centrais
Centro Nacional de Pensoes

Centro Nacional de Protec¢ao Contra os Riscos Profissionais
Centro Distrital de Aveiro

Centro Distrital de Beja

Centro Distrital de Braga

Centro Distrital de Braganga

Centro Distrital de Castelo Branco
Centro Distrital de Coimbra

Centro Distrital de Evora

Centro Distrital de Faro

Centro Distrital da Guarda

Centro Distrital de Leiria

Centro Distrital de Lisboa

Centro Distrital de Portalegre
Centro Distrital do Porto

Centro Distrital de Santarém

Centro Distrital de Setubal

Centro Distrital de Viana do Castelo
Centro Distrital de Vila Real

Centro Distrital de Viseu

3. Questionario de Avaliacao do Sistema de Controlo Interno
4. Monitorizacio Mensal do QUAR

5. Monitorizacio Mensal dos CDist

6. Balanco Social do ISS, IP 2009

7. Avaliacao Final do QUAR
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Missao, Visao e Valores

O Plano de Accéo do Instituto da Seguranca Social, IP (PA ISS, I.P.) para 2009 foi elaborado de acordo com a
metodologia aprovada pelo Conselho Directivo e alicerca-se nos objectivos estratégicos fixados (primarios e Valores
subsidiarios).

O Instituto da Seguranca Social, I.P. € um instituto publico integrado na administracéo indirecta do Estado, dotado
de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica, patrimoénio préprio e jurisdicao sobre todo o
territério nacional (sem prejuizo das atribuicdes e competéncias das Regibes Autdnomas dos Acores e Madeira).

Respeito
A gestéo dos regimes de Seguranca Social: Cortesia
» o reconhecimento dos direitos,
e 0 cumprimento das obrigacdes decorrentes dos regimes de Seguranca Social, Honestidade

e 0 tratamento, recuperacgéo e reparacdo de doencas ou incapacidades resultantes

Missao

N&o discriminacéo

de riscos profissionais,
O exercicio da Accao Social,
Assegurar a aplicacdo dos acordos internacionais de seguranca social e ac¢ao

Equidade social

social. Diferenciagdo
. . positiva
GARANTIR A PROTECCAO E INTEGRACAO SOCIAL DOS
CIDADAOS Melhoria continua
Preservacéao
" O ISS, I.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema de .
Politica da Gestdo da Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada cidad&o, através ambiental

: da prestagdo de um servico eficiente e eficaz, mais proximo do cidadao, personalizado e
Qua“dade com prazos adequados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE




Tipificagcédo dos Principais Servicos Prestados

Sistema de Proteccéo Social de Cidadania Sistema Previdencial
Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base
Subsistema de ac¢&o social profissional, prestacées pecuniarias substitutivas de rendimentos
L . 5 5 de trabalho perdido em consequéncia da verificacdo das

Tem como objectivos fundamentais a prevencéo e reparagéo eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopcao;
de situacdes de caréncia e desigualdade s6cio-econémica, de desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais;
dependéncia, de disfuncéo, exclusdo ou vulnerabilidade invalidez; velhice e morte.

sociais, bem como a integragéo e promogao comunitarias

das pessoas e o desenvolvimento das respectivas capacidades.

Subsistema de solidariedade Sistema Complementar

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a Compreende um regime publico de capitalizaco e regimes

comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.
erradicar situacdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestacdes em situagdes de comprovada necessidade O regime publico de capitalizacdo € um regime de adesao

voluntéria individual, cuja organizacéo e gestao é da
responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo

pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial.
Pode abranger também, nos termos a definir por lei, situacdes

de compensagcao social ou econdmica em virtude de em vista o reforco da proteccao social dos beneficiarios.

insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema

previdencial. _Os regimes compl_ementares de iniciativa colectiv.a sdo regimes de
instituicdo facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

Subsistema de proteccao familiar Os regimes complementares de iniciativa individual sdo de

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a institui¢céo facultativa, assumindo, entre outras, a forma de

dominios da deficiéncia e dependéncia. capitalizacdo e de modalidades mutualistas.




Objectivos Estratégicos Primarios e Subsidiarios 2009

OE1 Reforcar a Protecgéo Social
1.1 Combater a pobreza e a excluséo social
1.2 Melhorar o apoio as Familias

1.3 Promover a desinstitucionalizacéo de Criancas e Jovens

OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do
servico prestado

4.1 Melhorar o atendimento presencial

4.2 Aumentar a utilizagéo do canal Internet

4.3 Melhorar o atendimento telefénico

4.4 Avaliar e melhorar o grau de satisfagao dos clientes do ISS,IP

OE2 Melhorar o desempenho da atribuicdo das
prestacoes

2.1 Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas

2.2 Reduzir o tempo de conclus&o/ processamento dos processos de
pensdes e complementos

2.3 Reduzir o tempo de conclus&o/ processamento dos processos de
doenca profissional

2.4 Reduzir o valor das prestacdes indevidamente pagas

2.5 Aumentar a reposicao de prestacdes indevidamente pagas

OE3 Aumentar o grau de cumprimento

contributivo

3.1 Prevenir e reduzir o incumprimento

3.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores

3.3 Reduzir o tempo de concluséo dos processos de incentivos ao
emprego

OES5 Aumentar a eficiéncia dos Servigos

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

5.2 Formar e requalificar os recursos humanos de acordo com as
novas necessidades do ISS,IP

5.3 Prosseguir a gestdo por objectivos e criar indicadores

de desempenho para todos 0s servi¢cos

5.4 Implementar as recomendacgfes dos projectos de

reengenharia e criagdo de servicos comuns SCORE/ POAP

5.5 Disponibilizar a informacéo contabilistica num prazo mais curto
5.6 Avaliar os sistemas de controlo interno, o0 desempenho dos
servicos e o desenvolvimento dos processos

5.7 Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

5.8 Melhorar o tempo de resposta dos servigos centrais aos restantes
servigos do ISS

5.9 Reorganizar o modelo de governacao dos arquivos e de gestao
documental do ISS (START)




Recursos Humanos e Financeiros

O ISS, I.P. tinha, em Dezembro de 2008, ao seu servico 12.453

Humanos trabalhadores, representando grande reducéo face aos anos anteriores
(2007-12.911; 2006-13.698; 2005-14.692; 2004-15.383)

O Orcamento aprovado?@ para 2009 apresenta, na rubrica

Financeiros Despesas um total de 19.378,69 milhdes de euros

Sistema de
Proteccdo Social 6.980,92 milhdes de euros
de Cidadania
Accao Social 1.456,86 milhdes de euros
Solidariedade 4.168,77 milhdes de euros
Prote(_:(_;ao 1.355,29 milhdes de euros
Familiar

Sistema

Previdencial

Administracéo

12.111,84 milhdes de euros

302,38 milhdes de euros

alnclui os reforgos e restituicdes resultantes do orgamento suplementar. Ainda n&o inclui a integracéo do orcamento do CNPRP e do DAISS.
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Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores

Dimensao Estratégica OS

1 Proteccéao Social
Prestacoes
Contribuicoes
Qualidade do Servico

5 | Eficiéncia do Servico

Tjjjj ‘
g el =l ol sl

2009

Metas

25

41

Indicadores

27

52

[
=
| 8
|9
=
121




Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores

1 Proteccao Social 7

18 16 23 25

Prestacoes 6

20 25 26 27

09
3
S
3
4

=
B
=
-
=

fi:

3 Contribuicoes 2 6 7 3 3
Qualidade do Servigo 6 9 8 9 9
5 Eficiéncia do Servigo 9 9 37 41 57 52




Registo de Alteracoes

Alteracédo da meta global, bem como das respectivas metas parciais distritais € mensais (Out-Dez) devido a

1 11.1 .
causas exogenas ao ISS, IP (vide informagcdo GP\UPCG\943 de 30 de Outubro).

Correccgéao do valor actual (31.12.2008) relativo ao niumero de acordos nos CDist de Aveiro, Braga e Vila Real.
1 1.2.1 Esta situagéo esté relacionada com o facto de existirem alguns acordos que estavam mal registados em SISS
COOP e que foram sendo corrigidos ao longo de 2009.

Alteracdo das metas globais, bem como das respectivas metas parciais distritais e mensais (Out-Dez) devido a causas

1 Loz exogenas ao ISS, IP (vide informagdo GP\UPCG\943 de 30 de Outubro).

Alteracdo das metas globais, bem como das respectivas metas parciais distritais e mensais (Out-Dez) devido a causas

1 123 exogenas ao ISS, IP (vide informagédo GP\UPCG\943 de 30 de Outubro).

Alteracdo das metas globais, bem como das respectivas metas parciais distritais € mensais (Out-Dez) devido a causas

1 124 exogenas ao ISS, IP (vide informagédo GP\UPCG\943 de 30 de Outubro).

Correccéo do valor actual (31.12.2008) relativo ao niumero de criancas acolhidas nos CDist de Coimbra (de 559

1 doil para 554) e no CDist de Lisboa (de 1008 para 1108).

Alteracdo da meta. (1) Foi feito um levantamento de todas as respostas sociais certificadas de acordo com a
ISO 9001 até Dez de 2008 e verificamos que para o ambito deste objectivo séo 65 (para a formulagéo do
objectivo tinham sido consideradas embora de uma forma empirica cerca de 12). (2) A definicdo do Sistema de
Qualificacdo das Respostas Sociais ( GT do IPAC) terminou em Julho 09, pelo que s6 nesta data as entidades
certificadoras irdo iniciar o seu processo de acreditagéo para poderem posteriormente proceder a certificacéo
das respostas sociais. A formulacao inicial do objectivo pressupunha o inicio da certificagcéo no inicio do ano
(Jan/Fev). (3) Se as respostas sociais efectuarem o seu pedido de certificagdo de acordo com o modelo do ISS,
nao é previsivel que estejam certificadas até final do ano (este prazo depende da resposta das certificadoras).
Assim propde-se que seja considerado em termos de indicador o n° de pedidos de certificagdo e ndo a obtencao
da certificacao.

1 1.2.8




Registo de Alteracoes

Alteracéo do Responsavel Nacional. Reprogramacéo das Actividades. Alteracao da meta global de 01.09.2009

3.1
2 2 para 01.10.2009.
Reprogramacao das Actividades: propde-se que seja eliminada a actividade 4 — Planeamento e organiza¢é@o das equipas
Identificacé@o e Qualificagdo dos CDist — constituicdo de pilotos em 2 UIQ distritais. Tal alteracdo deve-se a néo ter sido
5 5.4.2 efectuada a Aquisicéo de Servicos formacao/acompanhamento, factor critico devidamente identificado na ficha. Na verdade
o trabalho com as equipas piloto teria de se iniciar até ao dia 1 de Setembro para se garantir a sua conclusdo em
Novembro.

Alteracdo da meta. Por uma questéo de custos, ndo foi possivel avangar com a principal actividade prevista no ambito deste
projecto, que era o envio de um mailing a todos os titulares de PF com agregados que contivessem NISS'’s incoerentes,
para leitura Optica das respostas recebidas e enriquecimento do SISS. Em alternativa avancaram-se com algumas tarefas
possiveis: Marcacéo dos NISS 119 sem prestacdes em curso e informagéo relevante; actualizagéo dos dados de
identificagdo (nome) com base no ficheiro de Provas Escolares de 2008 — embora ndo permitisse resolver a situacédo de
incoeréncia, por falta de dados da Naturalidade, criou condi¢des para deteccéo de alguns duplicados (esta tarefa podera ser
repetida com o ficheiro de 2009); detec¢éo / desactivacéo de alguns duplicados 119. As actividades a desenvolver no ano
2009 estédo praticamente esgotadas, estando em estudo a possibilidade de enriquecimento de dados com base no CDF.

5 5.7.2

Projecto a transitar para 2010, atendendo a que, de acordo com o planeamento facultado pelo Il,IP relativo ao projecto
5 5.8.2 OCIP, a entrada em producédo da nova aplicacéo informética de apoio aos trabalhos do NOCIPSS apenas ocorrera em
2010.
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OE1 Reforcar a Proteccao Social

1.1
111

11.2

113

114

1.15

11.6

1.2
121

122

Combater a pobreza e a exclusdo social

Aumentar o n° de idosos com prestacdo do CSI atribuida para
230.000 idosos

Abranger pelo menos 80% de um total de 1.196 habita¢des,
nos distritos seleccionados

Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI com
prestacao deferida ha mais de 75 dias tém acordo de insercéo
assinado e garantir que até Julho todas as familias com
prestacdo deferida ha mais de 180 dias tém acordo de
insercao assinado

Elaborar e aprovar um instrumento de planeamento
estratégico supra-concelhio, articulado com o PNAI 2008-
2010 em 22 Plataformas Territoriais da Rede Social até 31 de
Dezembro

Assegurar que 60% dos CLAS aprovem novos instrumentos
de planeamento (DS, PDS ou PA) e que 50% dos novos PA
aprovados incluam acc¢fes que concorram para o PNAI 2008-
2010

Assegurar que 80% dos CLDS aprovados iniciem as acc¢des
no prazo de 60 dias apds validacao dos contratos pelo CD do
ISS, IP

Melhorar o apoio as Familias

Assegurar o acompanhamento técnico a 35% das respostas
sociais

Assegurar uma taxa de execucdo financeira no PARES | de
52% e de execucdo fisica de 32%

1.2.3

1.2.4

125

1.2.6

1.2.7

1.2.8

1.3
131

132

Assegurar uma taxa de execuc¢do financeira no PARES Il de
19% e de execucao fisica de 5%

Assegurar uma taxa de execuc¢do financeira no PARES Il de
9%

Executar 50% dos financiamentos aprovados na Medida de
Apoio a Seguranca dos Equipamentos Sociais (MASES),
implementando medidas de apoio a seguranca em 473
equipamentos sociais

Garantir a notificacdo da decisdo aos promotores das
candidaturas ao QREN, tipologia 6.12, no prazo de 60 dias,
descontados os periodos de suspenséo do prazo, e a
g_nalizagéo do processo de seleccéo das candidaturas em 140
ias
Aumentar a capacidade da RNCCI para 4.000 lugares em
respostas integradas (MS e MTSS) assegurando uma taxa de
ocupacéo de pelo menos 85%

Assegurar que 10% das Respostas Sociais em Equipamentos
Certificados de acordo com a Norma ISO ( até 31 Dezembro
2008), efectuam um pedido de certificacdo conforme modelo
de Gestdo da Qualidade das Respostas Sociais

Promover a desinstitucionalizac@o de criancas e jov.  ens

Assegurar que durante o ano de 2009 cessem o acolhimento
um n.° de criangas e jovens equivalente a 12,5% dos
acolhidos em CAT e Lar em 31 Dez.2008.

Assegurar a reformulacdo do modelo de cooperacdo dos
Lares de Infancia e Juventude e implementacédo em 100% dos
Lares piloto do Plano DOM
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OEZ2 Melhorar o Desempenho da Atribuicdo das Prestacoes

2.1
211

2.1.2

2.1.3

214

215

2.1.6

2.1.7

2.18

2.1.9

2.1.10

2.1.11

2.2

221

2.2.2

223

Reduzir o tempo de processamento das prestacfes imediatas

Reduzir o tempo maximo de deferimento da protec¢ao na
maternidade para 20 dias (97% das prestacoes)

Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das prestacdes)

Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de doenga para
20 dias (95% das prestacdes)

Assegurar o tempo médio de processamento do abono de familia
para criancas e jovens igual ou inferior a 30 dias

Assegurar um tempo médio de processamento do subsidio de funeral
igual ou inferior a 30 dias

Assegurar um tempo médio de processamento da prestacéo familiar
bonificagdo por deficiéncia igual ou inferior a 30 dias

Reduzir o tempo médio de processamento da prestagao familiar
subsidio mensal vitalicio para 100 dias

Reduzir o tempo médio de processamento da prestagao familiar
subsidio por assisténcia de terceira pessoa para 100 dias.

Reduzir o tempo médio de deferimento do subsidio social de
desemprego (inicial) para 20 dias

Reduzir o tempo médio de processamento do RSI para 76 dias,
média ponderada e 69 dias, média aritmética

Reduzir o tempo médio de processamento da protec¢do na
maternidade social para 30 dias

Reduzir o tempo de concluséo/ processamento dos p
de pensbes e complementos

Reduzir o tempo médio de conclusao dos processos de Velhice para
55 dias

Assegurar o tempo médio de conclusdo dos processos de Invalidez
em 160 dias

Reduzir o Tempo Médio de Processamento dos Processos de
Penséo Social de Velhice para 75 dias

rocessos

2.2.4

225

2.2.6

2.3

23.1

23.2

2.3.3

2.4

24.1

242

243

244

2.5
251

Reduzir o Tempo Médio de processamento dos Processos de
Penséo Social de Invalidez para 120 dias

Assegurar um tempo médio de processamento do CSl inferior ou
igual a 30 dias

Reduzir o tempo médio de conclusao dos processos de
Sobrevivéncia para 50 dias (incluido subsidio por morte)

Reduzir o tempo de concluséo/ processamento dos p
de Doenca Profissional2

Reduzir o tempo de médio de conclusé&o dos processos de doenga
profissional para 180 dias

Reduzir o tempo de médio de processamento das pensdes por
incapacidade parcial permanente (IPP's) para 35 dias

Reduzir o tempo médio de elaboracéo de estudos do posto de
trabalho para 15 dias Uteis, no ambito da certificacdo das doengas
profissionais

rocessos

Reduzir o valor das prestacdes indevidamente pagas

Realizar um total de 47.000 accdes de Fiscalizagdo a Prestacdes e
outras entidades ndo empregadoras, sendo 30.000 dessas acc¢des
referentes a agregados de RSI

Convocar para revisdo médica 5% do universo de pensionistas com
incapacidade parcial permanente (IPP's) (Pneumoconioses)

Definir procedimentos e rotinas para implementar, até 30/11/2009, a
prova nacional de rendimentos da pensao social

Convocar para Comisséo de Verificacdo de Incapacidades
Temporarias (CVIT) 100% de beneficiarios com baixa por doenca
natural superior a 30 dias do 5.° nivel da bolsa de convocaveis

Aumentar a reposi¢éo de prestacdes indevidamente pagas

Recuperar 50% do montante do saldo das prestacfes de doenca e
desemprego processadas indevidamente e reflectidas na
contabilidade, evidenciado a 31/12/2008.




PAISS09




OE3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

3.1
3.11
3.1.2

3.1.3

3.2
3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.3

3.3.1

Prevenir e reduzir o incumprimento
Acompanhar mensalmente 50 contribuintes por gestor

Atingir um apuramento de 42,5 M euros nas acc¢des de
fiscalizac&o a contribuintes

Emitir 95% das DSC de EE e ENE no prazo de 10 dias

Actuar de forma célere sobre os contribuintes deve dores

Concluir 95% das reclamacdes de EE entradas em 2009, no
prazo de 60 Dias

Concluir 95% das reclamacdes de ENE entradas em 2009, no
prazo de 60 Dias

Reduzir os tempos médios de apresentacao da proposta de
rescisdo dos acordos em caso de incumprimento para 55 dias

Reduzir o tempo de conclusdo dos processos de
incentivos ao emprego

Garantir, em 30 dias, o tratamento de 75% dos processos de
Incentivos ao emprego, entrados.
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OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado

4.1 Melhorar o atendimento presencial

4.1.1 Assegurar que a % de pessoas com tempos de espera
superiores a 30 minutos é igual ou inferior a 28%

4.1.2 Garantir até 31.12.2009 a reestruturacdo da organizacéo do
trabalho e dos processos para 0 modelo futuro de
atendimento a implementar nos Servicos de Atendimento

4.2 Aumentar a utilizacdo do canal "Internet"

4.2.1 Aumentar o n.° de postos de acesso a Seguranca Social
Directa (SSD) nos servicos de atendimento para 212

4.2.2  Atingir 6 milhdes de acessos a SSDirecta em 2009

4.3 Melhorar o atendimento telefénico

4.3.1 Resolver 80% das chamadas telefonicas para o Contact
Center no 1° contacto e atender 95% em 60 segundos.

4.3.2 Obter resposta para 80% de todos os pedidos (ordens de
servico) enviados pelo contact center a 22 Linha de Apoio, no
prazo maximo de 2 dias uteis.

4.4 Avaliar e melhorar o grau de satisfacao dos clien  tes do
ISS, IP

4.4.1  Atingir uma pontuacéo de 3,5 nos inquéritos de qualidade,
por amostragem aleatdria, 0,1% de todos os clientes
(identificados) que contactem o contact center, nesse més

4.4.2 Responder a 90% dos pedidos pendentes de tratamento do
Cartéo do Cidad&do em 8 dias Uteis
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OE5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

51

511

5.1.2

5.1.3

514

515

51.6

517

518

5.1.9

5.1.10

5111

Aumentar a produtividade em todos 0s servicos para niveis de
exceléncia a definir por benchmarking

Aumentar a produtividade média no subsidio de Desemprego para 9
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nas Presta¢des Familiares para 9
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média na Maternidade e Paternidade para
22,5 requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média no subsidio de doenca para 95
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos RSI para 6
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos da Pensao
Social para 4,4 requerimentos concluidos por pessoa por dia de
trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos CSI para 16
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Produzir e avaliar indicadores de produtividade nos processos de
Velhice e Invalidez

Produzir e avaliar indicadores de produtividade nos processos de
subsidio por morte

Aumentar a produtividade média no tratamento de reclamacdes de
contribuintes de EE e ENE para 6 reclamacdes por pessoa por dia de
trabalho

Assegurar uma produtividade no atendimento presencial de 50
atendimentos / PDT

5.1.12

5.1.13

51.14

5.1.15

5.1.16

5.1.17

5.1.18
5.1.19

5.1.20

5121

5.2

521

522

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na area de
Identificacdo e Qualificacado

Aumentar a produtividade média no acompanhamento das respostas
sociais para 0,5 relatérios de acompanhamento técnico PDT e para
1,5 informagdes/relatérios PDT

Aumentar a produtividade média no RSI (Insercéo) para 6
Informagdes sociais PDT e para 7,6 visitas domiciliarias e encontros
presenciais PDT

Aumentar a produtividade média na Promogéo e Proteccao para 1,5
Informacg0des sociais PDT e para 1 relatério social PDT

Aumentar a produtividade média no Tutelar Civel para 1,1 relatérios
sociais PDT

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na ac¢éo social, no
ambito do atendimento/acompanhamento social

Produzir e avaliar indicadores de produtividade no apoio judiciario

Produzir e avaliar indicadores de produtividade no apoio as
aplicacdes

Aumentar a Produtividade na emisséo de DSC de EE e ENE para 30
DSC emitidas por pessoa por dia de trabalho

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na Fiscalizacao.

Formar e requalificar os recursos humanos de acor ~ do com as

novas necessidades do ISS,IP

Assegurar a 75% dos trabalhadores um tempo minimo de formacgéo
de 7 horas e a pelo menos 10% um minimo de 35 horas

Assegurar a qualificagcéo global de cerca de 6.000 trabalhadores do
ISS sobre o Sistema de Seguranca Social (Nova Lei de Bases da
Segurancga Social)




OE5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

53

53.1

5.4

54.1

5.4.2
5.5

551
55.2

5.6

5.6.1

5.7
57.1

5.7.2

Prosseguir a gestdo por objectivos e criar indicadores de
desempenho para todos os Servigcos

Garantir que todos os objectivos dos dirigentes em condicdes de
avaliacdo (SIADAP 2) estéo integrados no GeADAP até final de
Setembro de 2009

Implementar as recomendagdes aprovadas dos projecto sde
reengenharia e criagédo de servicos comuns SCORE/POAP

Implementar 80% das recomendacgdes aprovadas e por concluir do
Projecto SCORE - Gestao Financeira

Implementar 80% das recomendagdes aprovadas do Projecto QUIQ
Disponibilizar a informagao contabilistica num pra Z0 mais curto
Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 8 do més seguinte
Assegurar um tempo médio de pagamento das facturas inferior a 40
dias

Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempe
servicos e 0 desenvolvimento dos processos

Controlar a implementagéo das recomendagdes formuladas em 90%
das auditorias internas e/ou externas realizadas em 2008

nho dos

Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

Reduzir em 80% o n° de remuneracdes erradas, relativamente ao
stock existente em 31.12.2008

Reduzir o n° de NISS incoerentes de pessoas singulares (PS's)
(activos sem dados minimos preenchidos) em 28%, no(s) universo(s)
seleccionado(s) para tratamento, até Dezembro

5.7.3

57.4

575

5.7.6

57.7

5.8

58.1

59

5.9.1

5.9.2

593

Garantir uma percentagem inferior a 1% de remuneragdes erradas,
face as remuneragdes processadas, referentes ao ano de 2009

Aumentar para 80% a taxa de preenchimento de NIF's de pessoas
singulares activas com mais de 16 anos

Garantir, até Setembro, a identificacdo em IDQ, a nivel de NISS,
dados de identificacdo e morada, a 100% dos pensionistas de
sobrevivéncia

Garantir, até Dezembro, um canal Unico de actualizagdo de moradas
no sistema de seguranca Social

Resolver 80% de situa¢des de NISS de PS's duplicados,
relativamente ao n° de potenciais duplicados, que venham a ser
identificados por processo automatico a implementar até Abril de
2009

Melhorar o tempo de resposta dos servigos centrai
restantes servigos do ISS

S aos

Implementar uma carta de compromisso em 50% dos processos
desenhados em que intervém os Servicos Centrais.

Reorganizar o modelo de governacgéao dos arquivos e
documental do ISS (START)

Garantir a transferéncia da documentagéo de 60% dos arquivos
intermédios do 1SS para Arquivo Unico

Implementar novo regulamento arquivistico e plano de classificagéo
em 70% dos Servigos de Seguranca Social

Proceder a desmaterializacé@o de 3 processos do ISS

de gestao
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Nicleo de Analise de
Dados

Carios Manuel Baplista dos
“Sanios Pereia

Custos

Raquel de Jesus Chora
Martins

Nicleo de Investimentos

e

ISR

Cardoso.
Rodrigues Caslanhera

socorda oo e
fiithee

Socords Apolo 3.
ity
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Nacional de Pensdes

Centro Nacional de Pensdes

C

Areas Operacionais )

X

C Areas de Administragdo Geral )

(

7

5

3

\

\

C Areas de Apoio Especializado )

5

X
[ ]

\

Unidade de Prestagées por
Invalidez/Velhice |

Unidade de Prestagées por
Invalidez/Velhice Il

7

Unidade de Prestagoes por Morte

\

Unidade de Prestagdes com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais

Unidade de Atendimento e

Unidade de Administragdo Geral
Informacgao

\_

Nucleo de Gestédo de
Pensdes e Complementos

Unidade de Sistemas de
Informagéo de Pensdes

Unidade de Assuntos Juridicos e
Contencioso

i

Nucleo de Prestagoes por
Invalidez/Velhice 1

Nucleo de Prestagdes por
Invalidez/Velhice 4

Nucleo de Prestagoes por Morte
1

Nucleo de Prestagoes com
Aplicagéo de Instrumentos
Internacionais 1

J

Nucleo de Gestédo do
Atendimento

Nucleo de Recursos Humanos

Nucleo de Prestagoes por
Invalidez/Velhice 2

Nucleo de Prestagdes por
Invalidez/Velhice 5

Ucleo de Prestagdes por Morte
2

Nucleo de Prestagoes com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais 2

Nucleo de Tratamento da
Informagao

Nucleo de Administragao

Nucleo de Prestagoes por
Invalidez/Velhice 3

Nucleo de Prestagdes por
Invalidez/Velhice 6

)
)
)

Ucleo de Prestagdes por Morte
3

{
{

Nucleo de Prestagdes com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais 3

N

Nucleo de Prestagées com
Aplicagao de Instrumentos
Internacionais 4

Nucleo Financeiro e de
Contabilidade

Janeiro 2010

Nucleo de Requisitos de
Negécio

Nucleo de Consultadoria e
Contencioso

Nucleo de Suporte e
Desenvolvimento de
Aplicagoes

Nucleo de llicitos, Cobranga
Coerciva e Penhoras

Nucleo de Sistemas,
Comunicagées e Operagdes

Nucleo de
Tradugoes




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Nacional de Protec¢ao Contra os Riscos Profissionais

| conselho de Apoioa |

I Direcgdo | Centro Nacional de Protecgdo Contra os
: Riscos Profissionais
' I
N _— —_—_ == p—
C Area Operacional ) C Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )
Unidade de Certificagao e : Ly 5
Reparagio Unidade de Apoio a Gestao
Nucleo de Terminagdes Nucleo de Terminagdes Nucleo de Programacéo e Nucleo de Assuntos
Impares Pares Avaliagao Operacional Juridicos e Contencioso

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai
Delib coes .
Organica: n.° 174/2007 , de 5 de Dezembro Janeiro 2010

)8
Dirigentes e Chefias: n.° 175/2007, de 5 de Dezembro



Centro Distrital de Aveiro

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP

Centro Distrital de Aveiro

(

Areas Operacionais

-

A
~

\

Unidade de Identificagao,
Qualificagao e Contribuigoes

Unidade de Prestacoes e
Atendimento

5

( Areas de Administragao Geral )

A

-

\

\

( Areas de Apoio Especializado )

X

-

\

Unidade de Desenvolvimento

(—)

Nucleo de Identificacao e

v Qualificagao
-
Nucleo de Gestao de
M Remuneragoes
-
Nucleo de Gestao de
4 Contribuicoes
-

p—

Nucleo de Prestagoes do

N Sistema Previdencial
- %
Nucleo de Prestacoes de
N Solidariedade
- J
Nucleo de Gestédo do
- Atendimento
- J
Nucleo de Prestacdes
| Familiares e Deficiéncia
- %

p—

Nucleo de Qualificagédo de
Familias e Territérios

Nucleo de Respostas Sociais

Nucleo de Recursos
Humanos

Nucleo Administrativo e
Financeiro

Nucleo de Planeamento e
Gestao da Informacao

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

Q Estabelecimentos Integrados)

|

Centro de Apoio de Santa
Maria da Feira

Centro Infantil de Aveiro

TN D

Centro Infantil de Fides

Nucleo de Infancia e Juventude

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Beja

Centro Distrital de Beja

(

Areas Operacionais )

A

.

Unidade de Identificagao,
Qualificagao e Contribuigées

\_

(~ Equipa de Identificagdo,

Qualificagao e Gestao de
Remuneragoes

)

Nucleo de Gestio de
Contribuicoes

\
Unidade de Prestagoes e
Atendimento
J
Nucleo de Gestiao do
Atendimento
J

)

Unidade de Desenvolvimento
Social

Nucleo de Respostas Sociais e
Qualificagao de Territérios

Janeiro 2010

)

Areas de Administragdo Geral e de Apoio )

Especializado

Nucleo Administrativo e
Financeiro

Ntcleo de Apoio a Gestao




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Bragancga

Centro Distrital de Braganca

[ )

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragdo Geral e de Apoio )
k Especializado

[ | )

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagoes e Unidade de Desenvolvimento Nucleo Administrativo e Nucleo de Apoio a
Qualificacéo e Contribuicdes Atendimento Social Financeiro Gestio
Nucleo de Gestéo de Nucleo de Gestéo do Nucleo de Respostas

Sociais e Qualificagao de

Contribuicoes Atendimento Territérios

Estabelecimentos
Integrados

Centro de Educacao
Especial

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Castelo Branco

Centro Distrital de Castelo Branco

Director
José Joaquim Gongalves Antunes
Director Adjunto

José Manuel Ferreira da Silva

(

Areas Operacionais

(

(

Unidade de Identificagao,
Qualificagdo e Contribuicdes

Maria

Matilde Ferreira Antunes

Unidade de Prestacfes e

Atendimento

Luis Carlos Mendes Placido

-

Maria do Rosério Pires Carmona

—

Equipa de Identificagéo e
Qualificacéo

Morgado Mendes

Equipa de Histérico de
Remuneracdes

Maria do Carmo Caetano
Martins Duarte

-

-

Nucleo de Gestdo de
Contribuicdes

Mapril Gouveia de Oliveira

Equipa de Gestéo de
Contibuictes

Paula Cristina Gongalves Roque

- /

4 N

-

(—— N

Equipa de Prestagoes
Familiares e Deficiéncia

Jodo Manuel Barata Carrola

Equipa de Prestacdes de
Desemprego

Anténio Joaquim Carvalho
Pereira Nunes

Equipa de Prestacdes de
Doenca e Maternidade

Rosa Maria Proenga Vicente

- J

Equipa de Prestacdes de
Solidariedade

Maria Lopes Afonso Coelho
Santos

Equipa de Verificagdo de
Incapacidades

Maria de Lurdes dos Santos
Clemente Silva

Nucleo de Gestédo do
Atendimento

Maria da Graga Monteiro
Azevedo Nunes Valente

-

Equipa de Atendimento

Maria Manuela Mariano Baptista
Pina Soares

(
- ~
N\ Y
- —

. J

Unidade de Desenvolvimento
Social

Nuno Miguel Correia Teixeira

Maia

Nucleo de Respostas
Sociais e Qualificacdo de
Territérios
Patricia Maria Muralha
Martins Ventura

Estabelecimentos
Integrados

A\

\

Centro Infantil da Covilha |- A
Colmeia

Felisbela Maria R.S. Fereira
Almeida

Centro Infantil da Covilha Il -
Bolinha de Neve

Maria Geni Soeiro

NS

Centro Infantil de Alcains
Isabel Maria Trindade Fernandes

Centro Infantil de Castelo
Branco |

Paula Cristina Campos R.M.
Plécido

N

- J
- )

Centro Infantil de Castelo
Branco Il

Maria Jo&o Isento Silva

Centro Infantil de Cebolais de
Cima

Ludovina Maria Ribeiro F.Pires
Belo

M

\\ J

~

Centro Infantil do Teixoso - O
Meu Cantinho

Amélia Maria Rogeiro Salcedas

J

~

Centro Infantil do Tortosendo -
Capuchinho Vermelho

J

Lar de Menores e Jovens de
Castelo Branco

Maria de Lurdes Oliveira L.P.
Farromba

Fevereiro 2008

Areas de Administracéo Geral e de Apoio Especializado

(

Nucleo Administrativo e

Financeiro

Francisco Barata Carrega

Rafael

W

Nucleo de Apoio a
Gestéo

José da Cruz Penedo

4 N

Equipa de Administracéo e
Patriménio

Maria Fernanda Palma Ruaz

4 N

Equipa Financeira
Sara Cristina Gregoério Soares

- J

— N

Equipa de Recursos Humanos

Américo Manuel Raposo Dias
Diogo

- J
4 N

Equipa de Planeamento
Joaquim Manuel Lopes Santos

- J
4 N

Sector Juridico
Ana Paula Pereira Birra

- J

CCrAlINANI T A Crvel Al
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INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Braga

Centro Distrital de Braga

[ ) A

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragdo Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )

X X
[ ] ) [ ] [ : )

Unidade de Identificagio, Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e Nucleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos
Qualificagdo e Contribuigées Atendimento Social Humanos Financeiro Gestao da Informagao Juridicos e Contencioso
Nucleo de Identificacao e Nucleo de Prestagdes do Nucleo de Qualificagao de
- Qualificagao |  Sistema Previdencial |  Familias e Territérios
o / o / -
Nucleo de Gestao de Nucleo de Prestacoes Nucleo de Respostas
N Remuneragoes | Familiares e Deficiéncia - Sociais
o / o / -
e N Estabelecimentos
Nlcleo de Gestao de Nucleo de Prestagoes de Integrados
Contribuicoes - Solidariedade
Centro Infantil de
- / Pevidém
Nucleo de Gestéao do
- Atendimento
\_ Y, Nucleo de Infancia e

Juventude

Janeiro 2010 :



INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Coimbra

Centro Distrital de Coimbra

[ ] ]

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragao Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )

Unidade de Identificagio Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e Nucleo de Planeamento Nucleo de Assuntos
Qualificagéo e Contribuigéyes Atendimento Social Humanos Financeiro e Gestéo da Informagéo Juridicos e Contencioso

4 N
Nucleo de Identificagédo e Nicleo de Prestagdes do Nucleo de Qualificagao de
Qualificagdo Il  Sistema Previdencial Familias e Territérios
N\ J
i - (NG 5 N i
Nucleo de Gestio de Nucleo de Prestagées do Nucleo de Respostas
Contribuigbes || Sistema de Protecgéo Sociais
Social de Cidadania
- J
Ntcleo de Gestio do Nucleo de Infancia e
U Atendimento Juventude
N\ J

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai

Deliberagdes
) le Dezembro; n.°

zembro; n.° 049,

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Evora

Centro Distrital de Evora

[ ]

Areas Operacionais Areas de Administragio Geral e de Apoio
Especializado

X A
[ ] ] [ ]

Unidade de Identificagao, Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento Nicleo Administrativo e Nucleo de Apoio a Gestio
Qualificagado e Contribuicoes Atendimento Social Financeiro

Nucleo de Gestao de Nucleo de Gestao do
Contribuigoes Atendimento

Nucleo de Respostas Sociais
e Qualificagado de Territoérios

Estabelecimentos
Integrados

Casa Pia de Evora

Lar dos Pinheiros

Janeiro 2010 .




INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Faro

Centro Distrital de Faro

[ ] )

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragao Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )

X X X
[ [ ) [ ] [ ]

7 7 . L . . .
Unidade de Identificag3o, Unidade de Prestacées e Unidade de Desenvolvimento . Nucleo Administrativo e Nucleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos
Qua|liﬁca§5° e Conlt:iblﬁgﬁes ! Atendimentog ' Social Vol Ntcleo de Recursos Humanos Financeiro Gestéo da Informagéao Juridicos e Contencioso
N\ N\
. s ) - e o) - I
Nucleo de Identificagdo e Nucleo de Prestagoes do Nucleo de Qualificagdo de
Qualificagao | Sistema Previdencial \l{ Familias e Territorios
- J AN J

/Nucleo de Prestagées do )

Niicleo de Gestéio de Sistema de Proteccao

Nucleo de Respostas

Contribuigdes ] Social de Cidadania u Sociais
J o J o J
. - N . .
Nucleo de Gestédo do Nucleo de Infancia e
U Atendimento U Juventude
o J o J

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° €

51/08 Ar,?ﬁ‘ Janeiro 2010




INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, IP
Centro Distrital da Guarda

Centro Distrital da Guarda

.

Areas Operacionais )

A

.

Unidade de Identificagao,
Qualificagdo e Contribuicoes

Nucleo de Gestéao de
Contribuigées

-Lei n.° 214/2007, de 29.\

Vai; Portaria n.° 638

eliberagdes

191/2007 e n.° 202/2007, de 27 de Dezembro; n.° 035/08, de

Dirigent
de Janeiro; n

n.° 052/08, de 23

| )

\

Areas de Administragio Geral e de Apoio
Especializado

[ )

Unidade de Prestagoes e Unidade de Desenvolvimento
Atendimento Social

Nucleo Administrativo e

Financeiro Ntcleo de Apoio a Gestao

Nucleo de Respostas
Sociais e Qualificagao de
Territorios

Estabelecimentos
Integrados

Infantario de Manteigas -
Favo de Mel

Nucleo de Gestéao do
Atendimento

Janeiro 2010




INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Leiria

Centro Distrital de Leiria

[ ] )|
( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragio Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )
[ 1 )| [ )| [ )|
Unidade de Identificagéo Unidade de Prestagées e Unidade de Desenvolvimento\ Nucleo de Recursos Nucleo Administrativo e Nucleo de Planeamento e Nicleo de Assuntos
Qualificagao e Contribuigﬁ’es Atendimento Social Humanos Financeiro Gestéo da Informagéao Juridicos e Contencioso
)
Nucleo de Identificacao e Nucleo de Prestagoes do Nucleo de Qualificagdo
Qualificagao N-| Sistema Previdencial N—|{de Familias e Territorios
o J - J
/No des do
Nucleo de Gestao de Niicleo de Prestagées do Nucleo de Respostas
Contribuicées \_| Sistema de Proteccao - Sociais
< Social de Cidadania
- J - J - J
Nucleo de Gestédo do Est?rt])ggg?oe: tos
] Atendimento
o J

Centro Infantil de Mira
D' Aire

Lar Residencial de
Alcobacga

Nucleo de Infancia e
Juventude

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638

Deliberagdes

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, IP

Centro Distrital de Lisboa

Centro Distrital de Lisboa

%

C Areas Operacionais

)

X

r

r

5

\

5

C Areas de Administragio Geral )

c

\

T

C Areas de Apoio Especializado )

JN
f 1

Unidade de Contribuigdes

Unidade de Prestagées

Unidade de Gestéo do
Atendimento

Unidade de Desenvolvimento Social

Nucleo de Identificagdo e
Enquadramento

Nucleo de Gestéo de
Contribuigdes

Nucleo de Gestéo de
Remuneragées

Nucleo de Gestéo da Divida

Nucleo de Trabalhadores
Independentes e Relagdes
Internacionais

Nucleo de Enquadramentos
Especiais e Histérico de

Remuneragées

Nucleo de Prestagoes
Familiares e Deficiéncia

Nucleo de Gestao dos
Servigos Locais

Nucleo de Prestagdes de
Desemprego

Nucleo de Prestagoes de
Doenca, Maternidade,
Paternidade e Adopgao

Nucleo de Prestagoes
Diferidas

Nucleo de Prestagoes de
Solidariedade

Nucleo de Verificagdo de
Incapacidades

/—J

Nucleo de Infancia e Juventude

Nucleo de Qualificagao de
Familias e Territérios

Nucleo de Promogao da
Autonomia

Nucleo de Respostas Sociais

Nucleo de Recursos Humanos

Nucleo de Expediente e Apoio
ral

(

( Estabelecimentos

(

Integrados )
N

3

( Estabelecimentos Integrados )

&

3

Casa da Alameda ‘

Casa da Boavista

Casa de Repouso de Cascais

Centro Comunitério de Telheiras

)

s

N

s

N

Casa da Fonte

Casa das Marés

N1/
N )

Centro de Apoio a Deficientes

Centro de Apoio Laboral de
Benfica

)

s

N

:

N

Casa do Lago ‘

Instituto da Sagrada Familia da
Madorna e Centro de Acolhimento
Temporario Francisca Lindoso

[of

=2
o)

entro de Apoio Social de Lisbo:

Centro de Dia Engenheiro Alvaro

D)
R N S N

&

N

s

N

Centro de Estudo e Apoio a
Crianga e a Familia

Centro Infantil A-da-Beja

Centro de Reabilitagao Nossa
Senhora dos Anjos

NI AN/ N A N/

Centro de Reabilitagao Paralisia
Cerebral Calouste Gulbenkian

'SR
—

:

N

s

N

Centro Infantil Manuel da Maia

Centro Infantil O Roseiral

Centro Residencial Arco-Iris

Instituto Médico-Pedagégico e
Centro Residencial Condessa de
Rilvasl

C A C A
Centro Infantil Odivelas Centro Infantil Parede Lar Branco Rodrigues j Lar da Luz
( A ( Al

Centro Infantil Olivais Sul

Centro Infantil Santos-o-Novo

N NI Y

Lar de Odivelas ]

Lar de Santa Clara

\
>

s

N

Centro Infantil Ribamar

N N N YN NN Y Y
(N I 2 S I N2

Centro Infantil Visconde Valmor

NI NI N YN
(P S N 2 D L. D N

Janeiro 2010

Recolhimentos da Capital

Ntcleo de Planeamento e

Unidade de Assuntos Juridicos
Gestéo da Informagédo i

e Contencioso

Nucleo de Consultadoria e
Contencioso

Nucleo de Contra-
Ordenagoes




INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Portalegre

Centro Distrital de Portalegre

.

Areas Operacionais

.

Unidade de Identificacao,
Qualificagdo e Contribuigcoes

Nucleo de Gestao de
Contribuigoes

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai

Deliberagdes:
Organica: n.° 194/2007 e n.° 202/2007, de
23 de Janeiro

Diriger
de Janeiro

e Chefias: n.° 230/2007, de 27 de

(

Unidade de Prestagoes e
Atendimento
)
Nucleo de Gestao do
Atendimento
J

\

Unidade de Desenvolvimento
Social

N

e Qualificagédo de Territérios

Nucleo de Respostas Sociais

J

@stabelecimentos Integrados)

I

\

( Areas de Administragéo Geral e de Apoio )

Especializado

.

Nucleo Administrativo e
Financeiro

~
{Infantério de Sta. Eulalia
J
. PR
Infantario de Sto. Anténio
Areias
J
Infantario de Sao
Lourencgo
J
Internato de Nossa
Senhora da Conceigao
J
Internato de Santo
Anténio
J
Janeiro 2010

\

Nucleo de Apoio a Gestao




INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital do Porto

Centro Distrital do Porto

( ] Al
( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragio Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )
8 [ ] Bl 8 | 8 A
Unidade de Identificagédo e . PR " - Unidade de Gestdo do Unidade de Nucleo de Recursos i ini 5 Nucleo de Planeamento e Unidade de Assuntos Juridicos
Qualificagao Unidade de Contribuigdes Unidade de Prestagdes Atendimento Desenvolvimento Social Humanos Nicleo de Administragdo Gestao da Informagao e Contencioso
5 p— P—;

Nucleo de Gestao dos Nucleo de Qualificagédo de Nucleo de Consultadoria e

Nucleo de Identificacdo e
Servigos Locais Familias e Territorios Contencioso

Enquadramento

Nucleo de Gestao de Nucleo de Prestagoes
Contribuigées Familiares e Deficiéncia

Nucleo de Infancia e
Juventude

Nucleo de Prestagdes de
Doenca, Maternidade,
Paternidade e Adopgao

Nucleo de Contra-
Ordenagdes

Nucleo de Gestao de

Nucleo de Gestao da
Remuneragdes ivi

Divida

Nucleo de Promogéo da
Autonomia

Nucleo de Trabalhadores
Independentes e Relagdes
Internacionais

Nucleo de Prestagoes Diferidas

Nucleo de Respostas
Sociais

Nucleo de Prestagdes de

Nucleo de Enquadramentos
Desemprego

Especiais e Historico de
Remuneragdes

Estabelecimentos Integrados )

Nucleo de Verificagao de
Incapacidades C A
Centro de Educacgao Especial Centro de Educacao Especial
de Anténio Candido de Costa Cabral
Nucleo de Prestagdes de C )
Solidariedade ~ n ~ n
Centro de Educacgao Especial Centro de Educacao Especial
de Latino Coelho de S. Jose e Campo Lindo
C Al
Centro de Reabilitagdo da Centro de Reabilitagdo da
reosa Condessa de Lobdao
C Bl
Centro de Reabilitagao da Centro de Reabilitagao da
Granja Quinta da Manuela
C Bl
Centro Infantil Abrigo dos .
[ Pequeninos } [ Centro Infantil de Crestuma }
C Bl
[Centru Infantil de Santo Tirso} [ Centro Infantil de Valbom }
C Bl
Ear Residencial das Fontainhai [ Lar de S. Miguel }

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Santarém

Centro Distrital de Santarém

.

C Areas Operacionais

X

.

(

\

C Areas de Administragio Geral >

.

C Areas de Apoio Especializado >

.

\

Unidade de Identificacao,
Qualificagdo e Contribuicoes

Unidade de Prestagoes e

Atendimento

Unidade de

Desenvolvimento Social

Nucleo de Recursos
Humanos

Nucleo Administrativo e

Nucleo de Planeamento e

Gestéo da Informagao

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

Nucleo de Identificagédo e
Qualificagao

Nucleo de Gestao de
Contribuicdes

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Ma

Deliberagdes:
7

232/200

de Jan

&

as: N mbro; Delib
o9 -

/—J

~
Nucleo de Prestagoes do
\{ Sistema Previdencial

AN J/

/Nucleo de Prestagoes do )
Sistema de Protecgao
Social de Cidadania

AN J/

Nucleo de Gestao do

2007 e n.° 202/2007, de 27 de Dezembro; n

7 de D r er d
0; n.° 057/08, de 23 de Janeiro, n.° 095

U Atendimento

Nucleo de Qualificagdo
de Familias e Territorios

Nucleo de Respostas
Sociais

Estabelecimentos
Integrados

Infantario "O
Girassol"

Sem actividade

Lar de Idosos de S.
Domingos

Nucleo de Infancia e
Juventude

Janeiro 2010



INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Setubal

Centro Distrital de Setubal

(

Areas Operacionais

A

%

.

Unidade de Identificagao,
Qualificagao e Contribuigdes

Unidade de Prestagoes e
Atendimento

(—)

Nucleo de Identificagao e
I Qualificagao

A

Nucleo de Gestao de
M Remuneragdes

-

Nucleo de Gestédo de
Y Contribuicoes

-

/—)

Nucleo de Prestacoes do
I{ Sistema Previdencial

- @@

Nucleo de Prestacoes
| Familiares e Deficiéncia

-

Nucleo de Prestacoes de
- Solidariedade

-

Nucleo de Gestédo do
4 Atendimento

-

\

:

C

Areas de Administragio Geral

A
[ ]

\

C

Areas de Apoio Especializado

%

\

Unidade de Desenvolvimento

Social
j
Nucleo de Qualificagao de
M Familias e Territérios
- J
Nucleo de Infancia e
- Juventude
N J
U Nucleo de Respostas Sociais

. J

Estabelecimentos
Integrados

Nucleo de Recursos
Humanos

Nucleo Administrativo e
Financeiro

Nucleo de Planeamento e
Gestao da Informagao

Nucleo de Assuntos
Juridicos e Contencioso

entro de Apoio a Terceira

Idade - CATI

Centro de Bem Estar Social
da Baixa da Banheira

o)

=/

Centro de Bem Estar Social
do Laranjeiro

)

Centro Infantil de Sines "
Conchinha"

Centro Infantil do Lavradio
"0 Barquinho"

-
LN Y L)

Centro Infantil de Setabal
"0 Ninho"

NN

Centro Infantil de Alcacer

Centro Infantil da Costa da
Caparica

o)
N

N T
-,

Janeiro 2010




INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Viana do Castelo

Centro Distrital de Viana do Castelo

\

) ( Areas de Administragio Geral e de Apoio )

.

C Areas Operacionais

A
[ ] ) [ )

Especializado

N A . L -
Unidade de Identificacéo, Unidade de Prestagdes e Unidade de Desenvolvimento NucleoFAdmlnl_stratlvo e Nucleo de Apoio a Gestdo
Qualificagdo e Contribuigdes Atendimento Social inanceiro
) )

~
Nucleo de Gestéao de Nucleo de Gestio do Nucleo de Respostas
Contribuigées Atendimento Sociais e Qualificagéo de
Territérios
J J
Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai

Deliberagdes
or n le Dezembro; .S

Janeiro 2010

2zembro; n.° 058



INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Viseu

] Centro Distrital de Viseu 1
! Director 1
] Manuel Jodo Leitéo Ferreira Dias 1

Director Adjunto
Jodo Duarte da Silva Ferreira da Cruz

N

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragéo Geral ) ( Areas de Apoio Especializado )

Unidade de Identificag&o, Unidade de Prestacdes e ) Nicleo de Recursos Nucleo Administrativo e Nicleo de Planeamento e Nucleo de Assuntos
Qualificacao e Contribuicdes Atendimento Desen\L/J(;]II\;jiﬁmdeen(tjgwcial Humanos Financeiro Gestéo da Informagao Juridicos e Contencioso
José Luis Albuquerque Ofélia Maria Santos Pereira ) i Teresa Lubelia Vaz de Sandra Isabel Marques Jodo de Almeida Lopes Marcia Maria Alves Marvao
Marques dos Santos Matos Paz Maria do Carmo Neto de Sa Figueiredo e Silva Ramalho Lucas Martins
/ Equipaggsniztéﬂ(%ré;:mental Equipa de Apoio Juridico e
Ntcleo de Identificagéo e Nicleo de Prestagdes do Equipa de Apoio & UDS 1 Rosa Maria Figueiredo Ameida Contra-Ordenacges
Qualificacéo Sistema Previdencial [ Meria de Lurdes Vigério Patricio Rebelo José Manuel Sa Correia
. . . . - uinteiro do Amaral
Alfredo de Almeida Moita Rui Manuel Miranda Paix&o _ Q \ /
/, . ~ \ Equipa de Expediente,
™~ NUCIEOIIC.je Qualificacdo de Arquivo e Microfilmagem
Equipa de Identificacéo e Equipa de Prestacées de Fami Ia_ls e Terr_ltonos Maria ”'Eia Rgdrigulﬁs Gomes
Qualificagdo Desemprego N Margarida Coutinho de aro Carvalho
José Filipe de Carvalho Castro Maria de Lourdes dos Santos Carvalho e Silva Correia
\_ Cadima ) Morgado ) \_ Henriques ) Ve ~
/ \ / \ U Centro Gréfico
i Manuel Boaventura Figueiredo
Fquipa de Membros de Equipa de Prestagoes de Nlcleo de Respostas ¢
gaos Estatutarios e Doenca e Maternidade iai
Incentivos ao Emprego M ¢ _ Sociais \ /
Miguel Matos Pais Yara Karina Nogueira Batista

Arminda Dias Marta

- J

- J
4 N

Equipa de Gestéo de . N :
Remuneragbes || Fauipqgle Prestacoes Estabelecimentos
Maria Emilia Dias Delgado : ! Integrados
\ Xavier j \ David Ferreira /
Ndcleo de Gestéo de Equipa de Verificagio de Semi-Internato de Lamego
ContribuicGes U Incapacidades
; Isabel Maria Batista S d
Dulce Maria Ramos savel Maria Batista Soares de

Trindade \ /

- J
4 N

NUcleo de Prestacées do Casa Infante D.Henrique

Equipa de Conta Corrente de Sistema de Protec¢éo Sem actividade
1 Entidades Empregadoras Social de Cidadania
Anténio Alberto Alexandre . \ /
Lacerda Neto Maria Manuela Gongalves
\_ ) Loureiro de Almeida Moita

Nuicleo de Infancia e

) Juventude
Equipa de Conta Corrente de .
| | Entidades N&o-Empregadoras Equipa de Prestacdes Ana Bela Marques Loureiro

Maria Arlete Pendilhe Seixas Familiares e Deficiéncia
Pimenta Correia

Ana Maria Ferreira Gomes
Mendes Miguel

4 N

Equipa de Cobranca de

U Contribuicoes Equipa de RSl e Outras
- Prestacdes de Solidariedade
Anténio Lopes Lemos
Isabel Maria Costa Pereira
\ / Lopes

. J

Nucleo de Gestéo do
Atendimento

Ascensdo Sanches Lopes
Peres Sacramento

Equipa de Atendimento
José Maria Gongalves Costa

FeVere”'o 2008 AL IR AR ™A S Al

T



INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, IP
Centro Distrital de Vila Real

Centro Distrital de Vila Real

[ ]

( Areas Operacionais ) ( Areas de Administragio Geral e de Apoio Especializado )

A A
[ ) ) [ )

Unidade de Identificagéo, Unidade de Prestagoes e Unidade de Desenvolvimento NﬁcleoFAdmini_strativo e Nucleo de Apoio a Gestio
Qualificagdo e Contribuiges Atendimento Social inanceiro

Nucleo de Respostas
Sociais e Qualificagdo
de Territorios

Nucleo de Gestédo de Nucleo de Gestéao do
Contribuigées Atendimento

Decreto-Lei n.° 214/2007, de 29.Mai; Portaria n.° 638/2007, de 30.Mai

eliberagoes

Janeiro 2010






ANEXO 3

Questbdes Aplicado Fundamentacéo
S N NA
1 — Ambiente de controlo
1.1 Estéo claramente definidas as
especificagdes técnicas do sistema de X
controlo interno?
1.2 E efectuada internamente uma Cada accao de auditoria interna incide
verificagdo efectiva sobre a legalidade, | X sobre a legalidade e regularidade dos
regularidade e boa gest&o? procedimentos, entre outros

1.3 Os elementos da equipa de controlo e
auditoria possuem a habilitagéo
necessaria para o exercicio da
funcéo?

1.4 Estéo claramente definidos valores
éticos e de integridade que regem o
servico (ex. cédigos de ética e de X
conduta, carta do utente, principios de
bom governo)?

Para além de uma equipa de auditores
X com formacao multidisciplinar, possuem
formacéo especifica para o efeito

Existe uma carta de auditoria interna e
um manual de procedimentos

1.5 Existe uma politica de formac&o do Anualmente é realizado um levantamento
pessoal que garanta a adequacéo do « de necessidades de formacéo, remetido
mesmo as fungdes e complexidade ao servico competente do ISS para o
das tarefas? efeito

1.6 Estao claramente definidos e
estabelecidos contactos regulares « Dependéncia directa do Conselho
entre a direccéo e os dirigentes das Directivo

unidades organicas?
1.7 O servigo foi objecto de acgbes de
auditoria e controlo externo?

X Ver Quadros 11 e 12 do Capitulo .

2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional
estabelecida obedece as regras X
definidas legalmente?
Foram em 2009 efectuadas as avaliacdes
do ano 2008 relativas a 99% dos
colaboradores 12.351 (SIADAP 2 e 3) de

2.2 Qual a percentagem de colaboradores um total de 12.453 efectivos no inicio do
do servigo avaliados de acordo com o x | ano. No que se refere a SIADAP 2 a
SIADAP 2 e 3? percentagem assume 0s 97%, 935 de

961dirigentes e chefias. Quanto a
SIADAP 3 assume 0s 99% 11.398 de
11.492 colaboradores.
Em 2009 7.506 colaboradores
participaram em pelo menos, nhuma
accao de formacado. Considerando o n.°
de RH final, 11.720, a % assume 0s 64%.
3 — Actividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servico
3.1 Existem manuais de procedimentos

internos?

2.3 Qual a percentagem de colaboradores
do servigo que frequentaram pelo X
menos uma acgao de formagéo?

X

3.2 A competéncia para autorizagéo da
despesa estéa claramente definida e X
formalizada?

3.3 E elaborado anualmente um plano de
compras?

3.4 Esta implementado um sistema de
rotacao de funcdes entre X
trabalhadores?




3 — Actividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo (cont.)

3.5 As responsabilidades funcionais pelas
diferentes tarefas, conferéncias e
controlos estéo claramente definidas e
formalizadas?

3.6 Ha descrigdo dos fluxos dos
processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e dos
padrdes de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estao
claramente definidos de forma a evitar
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestao de riscos
de corrupcéo e infracgdes conexas?

3.9 O plano de gestao de riscos de
corrupcao e infracgdes conexas é
executado e monitorizado?

4 — Fiabilidade dos sistemas de informacéao

4.1 Existem aplicagOes informaticas de
suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de
contabilidade, gestao documental e
tesouraria?

4.2 As diferentes aplicacbes estdo
integradas permitindo o cruzamento de
informac&o?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo
que garanta a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas?

4.4 A informag8o extraida dos sistemas de
informacé&o é utilizada nos processos de
decisao?

4.5 Estéo instituidos requisitos de seguranga
para o acesso de terceiros a informagéo
ou activos do servigo?

4.6 A informac&o dos computadores de rede
esta devidamente salvaguardada
(existéncia de backups)?

A descricao dos fluxos de processos
ainda nao cobre todos os processos das
areas de negocio e suporte do ISS,IP.
Contudo, estdo definidos os padrbes de
qualidade minimos

Foi elaborado um draft do documento

O documento final ainda néo foi aprovado
(actualmente, encontra-se em fase de
recolha de contributos dos diferentes
servigos do ISS, face ao draft
apresentado)

Para suporte as actividades de
Administracdo Geral existem sistemas de
informacao que suportam a gestdo de RH
e salérios, a formacao interna e externa,
o controlo de assiduidade e um sistema
gue suporta a area Financeira, Compras
e Patriménio.

Os Sistemas de Informacéo cobrem a
guase totalidade das areas de negécio do
ISS, IP com um nivel de integracéo
elevado garantido pela existéncia de um
sistema nacional e do NISS (nimero de
Identificacdo da Seguranca Social).

As aplicacdes de ambito nacional em
producdo ascenderam em 2009 a 51.

A Qualidade de Dados tem sido uma
prioridade que se materializou em 2009
em varios projectos

As aplicacdes operacionais alimentam um
sistema de Suporte a Deciséo que esta
disponivel aos dirigentes e chefias do ISS
e que produz indicadores de gestéo e
informacao que alimenta os processos de
deciséo.

A Seguranca de Dados é uma prioridade,
destacando-se em 2009 o Projecto de
definicdo e regularizacdo de perfis
incompativeis, bem como de definicao de
conjuntos de perfis a atribuir por cada
area funcional.

Existe um servico de arquivos e
reposicdo de dados (politica de backups)
implementada através de rotinas diarias
geridas e controladas pelo II, I.P., que
diminuem a s probabilidades de perda de
informacéao.



4 — Fiabilidade dos sistemas de informacao (cont.)

4.7 A seguranga na troca de informacgdes e
software esta garantida?

A responsabilidade da Seguranga de
Informacao, Acessos e Partilha de
Informacao é assegurada pelo II,1.P.,
através de uma Rede de Comunicagées
com enderegamento privativo,
optimizando assim os esfor¢os de
seguranca sobre um ponto Unico de
comunicacdo com o exterior (Internet,
outros Organismos), o acesso a Rede é
realizado com a autenticagéo dos
utilizadores do ISS, I.P., 0 que restringe e
controla a troca de informacao. Esta
implementado um sistema de protec¢éo
contra virus e SpyWare, com o objectivo
de permitir uma maior seguranca através
da identificacdo e bloqueio de tentativas
de intruséo.

Nota: as respostas devem ser dadas tendo por referéncia o ano em avaliagéo.

Legenda: S — Sim; N — Nao; NA — N&o aplicavel.






QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

Servico:  Instituto da Seguranca Social, IP

Miss&o (em reformulacdo): A gestdo dos regimes de Seguranca Social, incluindo o tratamento, recuperacéao e reparacéo de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigacdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgéo Social, bem como assegurar a aplicagéo dos acordos
internacionais de Seguranca Social e Ac¢do Social

Objectivos estratégicos (OE)

OE 1 Reforgar a Protec¢éo Social
OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestagdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo
OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Concretizagao
Programagéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaéforo Mensal Classificagao

> = c |5 o Jan- > = c o 2 > = csls| g Jan-
5 5 - 5
HEHEEH - EEIHEH o HHHHHH - E
EFICACIA

Ind 1 Ne de idosos com
prestacdo deferida

Anon

lado Ano n
izagao

Objectivos operacionais Observagdes

Polaridade
Supera Ano n
Taxa de Esforco

S
7 g
= o
o bl
£
I} £
i 4

3
= 4
]
(9]

Naéo atinge
Grau Reali

Pedido de alteracédo

o
(]

. 2 ta, OUt09: d
LM ORPED + S 150 230 250 9% 182 188 194 201 207 213 219 225 231 221 226 230 230 187 195 198 202 207 210 215 221 224 228 232 237 237 meta, Qus: €€ 537 103 11,1 115
idosos com Complemento = 250.000 para
Solidario para Idosos (CSI) = 230.000 idosos com

atribuido para 230.000 cslI
Peso  100%

Ind 2.1 % de familias com

prestacdo deferida ha
143 - As 90 mais de 75 dias e com
dashmﬂ;g:;';::;ﬁaz“ atordo de insergéo + % 90 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 91 89 90 90 93 93 92 90 93 92 95 98 98 98 109 56 6,0
de RSI com prestagao assinado
deferida ha mais de 75 Taxa de

s [T R s o
Peso  50% objectivo 108% em

;:;ﬁ?:x;!am:o Ind 2.2 % de familias com Junho.
fodas as familias com prestacédo defe.rida ha B
prestagéo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100 _
de 180 dias fenham acordo T SRR qe + % na Jul Jun 16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 102 102 102 102 105 107 107 104 109 107 108 112 107 107 107 5,6 59
de insergéo assinado insercao assinado
Peso  50% Jun
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.2.1 - Assegurar o elaboragodo
acompanhamento técnico respectivo relatério, + % 20 35 40 14% 3 6 9 12 15 19 22 25 28 31 34 35 35 1 2 5 8 11 14 19 22 25 29 34 43 43 43 124 11,1 13,7
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Rl S - F
Ind 4.1 Taxa de execugdo o concretizagao do
TEEER + % 30 33 40 19% 43 65 9 12 16 19 23 28 31 21 24 33 334 9 10 11 13 15 16 19 23 25 28 31 35 35 Ol?JeCtIVO 129%. 35 104 5,6 5,8
e e Peso 0% | Wensassssanms | e n
de execugdo financeirano \\ , » 145 e execucdo meta, Out09: taxa de
Programa PARES de33% e "= % L 1 * + % ona 16 20 26% 16 30 47 67 88 11 13 16 18 3 3 16 16 4 4 4 4 5 6 7 11 14 19 20 24 24 OEUEDIEEEE Y 20 15 G 86
de execugao fisica de 16% de 45% para 33% e

taxa de execugdo

Peso  50%
ficica de 200 nara

1/5



Objectivos operacionais

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de
doenca e

indevidamente, relativas a processado
Doenga e e H g
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%
OB 6 Pond. 100% /9
Ind6  N°de acessos a
4.2.2 - Atingir 6 milhdes de Seguranca Social
acessos a Seguranga Directa (SSD) em 2009
Social Directa em 2009
Peso  100%
OB7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade

5.7.4 - Aumentar para 80%
ataxa de preenchimento
de NIF's de Pessoas
Singulares (PS's) activas
com mais de 16 anos

Peso
OB 8
Ind 8
5.9.1 - Garantira
transferéncia da
documentagao de 60% dos

arquivos intermédios do
1SS,IP para Arquivo Unico

Peso

OB9
Ind 9

5.9.2 - Implementar o novo

preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentagdo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

e
plano de classificagao em
70% dos Servigos de
seguranga Social

Peso

arquivistico e plano
de classificagéo

100%

Concretizagao
Programacéo (VO mensais)

g3 5 S|z 3
= | o < =3 4

25 29 33 38 42 46

Resultados Mensais Semaforo Mensal

o & > |z = ol g 2 Jan-
@ =) -| 7 Qo @ <)
EHHEE o HHHHHH -

46

Observagdes

Polaridade
Meta Ano n-1
Meta Ano n
Supera Ano n
Taxa de Esforco

Nao atinge

46

93 11,1 103

+ % 50 50 55 10% 42 83 13 17 21 50 50 4 8 11 16 18 21 24 27 31 38 42 465

2 25 30 35 4,0 5 5 6 6 15 20 26 31 37 42 50 58 67 73 7.3 73 122 11,1 13,6

o

+ 6 7 17% 05 1,0 15 05 1,0

Milhdes
S

na na na na

O indicador s6 era
previsto ser
monitorizado no
periodo Jul-DeZ,
tendo sido
antecipada
monitorizagao para
Maio.

+ % 72 80 85 6% na na na na 76 76 77 78 78 79 79 80 80 na na na na 76 76 79 79 80 80 80 80 80 80 100 11,1 11,1

na na na na na na na na [N

Identificacéo da
documentagéo de
documentagdo a
transferir para arquivo
(anico.
Desenvolvimento do
Plano de

Implementag&o dos 0
CSS, redefinicao das
variaveis de
fundamentagéo s/ IAF,
reviséo do volume
documental a eliminar
de acordo com parecer
final da DGARQ.

+ % na 60 70 17% n.a. na. na na na na na na 15 30 45 60 60 na na na na na na na na 0 0 0 0 0 0111 0,0

na na na na na na na na na nal [

Estabelecimento de
contactos com MTSS
para assinatura de
proposta de Portaria
para posterio
publicagdo. Parecer
favoravel da DGARQ
emitido.

+ % na 70 80 14% 6 12 18 23 29 35 41 47 53 583 64 70 70 na na na na na na ha na na na 70 100 100 143 11,1 159

2/5



“lcl<s| & Concreﬂzagio
Objectivos operacionais 2 S|y Observacdes
HEEIEE %
[ °| = - - b - £
- a E g & < SRl Jan T Jan §
3
z
EFICIENCIA
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados N
e + N°na 5 5510% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 17 15 14 14 13 14 17 16 15 15 15 14 15 15 300 10,0 30,0
gestor do contribuinte
3.1.1 - Realizar o Taxa de
e 0 SO I o
.. Il . "
contribuintes por més e contribuintes de Chisctiiel22be)
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados + N°na 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 60 61 8. 67 70 76 72 69 78 69 67 66 70 70 155 10,0 155
mensalmente por
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1- Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego e +N° 7 9 1011% 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 152140 134 132 126 140 160 186 151 140 129 124 15 15 169 20,0 338
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestages familiares para i +N° 55 9 10 11% 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 114101 94 96 119 102 11,4 116 113 104 112 120 11 11 120 20,0 24,0
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
E bond. oo EEETHEE
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
5113 Aumentara técnico da Instituicao
pm;il;ﬁvidadomédiano concluidos por + N°na 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0 04 04 06 06 06 08 07 06 07 09 14 07 0,7 140 10,0 14,0
acompanhamento das Eezsfha Cacs
respostas sociais para 0,5 CLED Taxa de
relatérios de concretizagado do
acompanhamento técnico Peso  50% _ - _ objectivo 110%
por pessoadiatrabalhoe nd 13.2 N° de informages e
para 1,5 informagdes / relatérios concluidos
elatdrios por pessoa dia por pessoa dia de + N°na 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 11 11 10 11 12 12 14 11 15 16 1,74 12 1,2 80 10,0 8,0
de trabalho trabalho
Peso  50%
Ind 14 N° de dias decorridos
5.5.1- Fechara até ao fecho do més
I EEIED N° 10 8 6-25% 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 6 6 6 6 5 6 6 4 6 6 4 6 5,6 5,6 130 20,0 26,0
100%

3/5



o I 8 Concretizagao
. ; 15
Objectivos operacionais E <] s] 9 Observacdes
HEEA AR ) ; %
2 2 > = c | = > an- o | = =l = o o | = > jan- !
% & g 2 3|3 s Dez [ 2|3 Jan-pez [ Il EA RS 2|8|5|2 |4 [ g
2
QUALIDADE
por. 0 H Eamm = .
Ind 15 Percentagem de
2.1.2 - Reduzir o tempo FeilicnEntos f:om
T e tempo de deferimento
eAlRCb G inferior ou igual a 20 + % 95 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 98 93 93 95 96 97 96 94 93 93 96 95 95 95 100 12,5 12,5
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)
Peso 100%
Ind 16 Percentagem de
) requevimentos com
2.1.3 - Reduzir o tempo tempo de deferimento
A HDECE T inferiorouiguala20  + 9% 95 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 98 98 96 97 97 97 96 95 94 98 97 97 97 102 12,5 12,8
suhmdw. de doenga para ks
20 dias (95% das
prestagoes)
Peso  100%
21.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
p';:‘;:;;:‘"‘;'::l’h::‘ abono de familia - N° 30 30 27 -10% 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 53 63 64 43 50 43 36 41 42 35 26 31 43 43 57125 71
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso  100%
Ind 18.1 Tempo médio de
to di
2110 Rt e Ne 90 76 68 -11% 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 79 72 63 66 66 60 73 71 69 73 64 59 69 69 109 63 68
.1.10 - Reduzir o tempo H Taxa de

médio de processamento EeE
U i 'IE R EE i
ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de :

(média aritmeti p do - N° 75 69 62 -10% 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 71 63 59 60 62 60 65 63 69 63 56 51 63 63 109 63 68
RSI (m.a.)

Peso  50%

Ind 19 Tempo médio de
conclusdo dos

2.2.1 - Reduzir o tempo

e e ko o processos de velhice . No 60 55 50 -9% 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 56 56 58 54 51 45 67 48 52 52 53 50 51 51 107 125 134
processos de velhice para
55 dias
Peso  100%
0820 Pond. 100%/8 EEl NEEEETE
Ind 20  Percentagem de Aplicacéo de
atendimentos com consolidagéo dos
4.1.1- Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
de pessoas com tempos superiores a 30 - % 25 28 25 -11% 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 32 32 29 25 nd. 36 31 34 37 41 30 278 38 de Gestdo de Filas 33 84 125 105
de espera superiores a 30 TS de Espera ndo
minutos é igual ou inferior - P N
228% funmgnou no més
Peso  100% e Maio.
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“lcl<s| & Concretizagdo
Objectivos operacionais 12| e 5 Observagdes
s | g
HHHE J J
2 2 . = = > an- > = 2z = = 2 an- £
al @ H z|2|3% g Dez || 8 s 5 HEEIH o £
2
021 Pond. 100%8 na na na na [N
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
“resolvidas" no 1° n.a 80 82 3% 80 80 80 80 8 80 8 80 80 80 80 80 80 na na na 92 9 91 94 96 97 97 96 95 94 94 118 6,3 74
contacto"
Taxa de
chamadas telefénicas para Ind 21.2 Percentagem de objectivo 88%
o Contact Center no 1° chamadas telefonicas Periodo
contacto e atender 95% em "atendidas", com experimental (Jan a
60 segundos tempo méaximo de Abr).
espera igual ou na 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 na na na 92 90 65 68 56 33 33 28 44 55] 55 58 6,3 3,6
inferior a 60
segundos”
Peso  50%
o822 Pond. 100% /5 e I N
Ind 22 % de remuneragdes
5 erradas face ao n° de
5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% processadas 2 1 07-3% 10 10 10 10 10 10 10 10 1 1 1 1 10 na 31 24 21 22 20 17 16 16 14 14 13 13 13 70125 88
de remuneragdes erradas
face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
Justificagéo para os desvios Eficacia 40% 1024 41,0
Eficiéncia  25% 151,3 378
OB 5 Recuperagéo de prestacdes processadas indevidamente: O ISS, IP nédo é a entidade emissora das notas de reposi¢&o, tarefa que é realizada centralmente pelo I, de acordo com calendario das prestagdes aprovado. Verificou-se, apesar de estar calendarizada Qualidade  35% 89,5 313
mensalmente, que a emissdo de notas de reposicao teve em alguns Cdist interrupcdes superiores a 3 meses. Para além desta questéo regista-se: Impossibilidade de transferir em Agosto de 2009, conforme planeado, débitos para cobranca coerciva, pois com a alteragéo da Resultado 110

norma XII foram alterados os requisitos dos débitos a transferir para SEF; Inexisténcia de emisséo de 22 via de Nota de Reposi¢éo; Inexisténcia de outros mecanismos de recuperagéo de dividas, para além da compensagdo com créditos; Encerramentos tardios das
qualificagdes de vinculo; Erros na introducdo de NIB dos beneficiarios; Diminuicdo das reposicdes realizadas pelos beneficiarios, consequéncia da crise financeira.

OB 8 Arquivos intermédios: a Portaria do Regulamento Arquivistico foi elaborada conforme previsto até 31 de Dezembro 2008, tendo sido apresentada e aprovada em reunido do CD a 31 de Dezembro daquele ano (projecto 5.4.05 do PAISS08). Foi, de imediato, remetida a
Torre do Tombo para publicagéo, tendo, todavia, sido publicada em Portaria 1383/2009 de 4 de Novembro. A publicagdo em Novembro 2009 inviabilizou a publicagdo em tempo util da Portaria de Reparticdo de Custos e o desenvolvimento dos procedimentos concursais para
aquisicao de servicos externos para a custédia de documentos em fase semi-activa com destino de “eliminag&do”.

&0 da férmula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é
obtido de forma distinta entre os indicadores de
incremento positio e os indicadores de

OB 17 Abono de familia: Escassez de recursos humanos; primeiro ano de apresentacdo da prova escolar através da Seguranca Social Directa com atrasos relativos ao fornecimento das palavra-passe; implementacéo oficiosa da nova prestagédo bolsa de estudo; necessidade
de proceder ao redesenho de circuitos e procedimentos inerentes ao tratamento dos requerimentos, visando maior rigor na obediéncia aos principios legais vigentes e maior transparéncia as praticas implantadas.

OB 20 Tempos Espera: O indicador que monitoriza este objectivo operacional é influenciado directamente por trés factores: afluéncia dos Clientes; RH disponiveis e Tempo de Atendimento. A procura € dificilmente controlavel pelos intervenientes no indicador e s&o varios os
factores externos, circunstanciais, que a podem influenciar, como a crise que se fez sentir ao longo de 2009. Assim, apesar dos dados ndo demonstrarem um aumento efectivo nos atendimentos realizados, destacamos que com menos 7% de Recursos Humanos disponiveis
apenas se verificou um decréscimo de 1% nos atendimentos efectuados. Este binémio sé foi possivel fruto dos aumentos de produtividade.

OB 21 Contact Center: Os RH disponiveis e a capacidade instalada (n° de posi¢cdes de atendimento equipadas) foram insuficientes para fazer face ao volume da procura dirigida a este novo canal de atendimento em 2009. Os sistemas/tecnologias de informag&o tiveram
niveis de performance e de resposta ndo uniformes, e por vezes muito baixos, ao longo de 2009, influenciando negativamente os niveis de servico e a capacidade de atendimento (telefonico e nao telefénico) do Centro de Contacto.

OB 22 Remuneracdes erradas: Atraso na implementacéo dos requisitos que foram definidos e aprovados, em Margo de 2009, para o barramento dos erros a entrada da entrega de DR na SSDirecta e respectiva validagéo on-line com o SISS. Entrada em vigor, em Janeiro de
2009, da nova portaria da Iniciativa de Emprego de 2009, causando inimeros erros, situagdes essas que aguardam regularizagéo por parte do II, estando até ao momento regularizadas apenas as DR até Abril. Entrada em vigor do novo regime de protecgéo social dos
trabalhadores que exercem Fungdes Publicas sendo necessario compilar toda a informagéo recebida dos institutos publicos no sentido de regularizar o SISS.

incremento negativo. No caso dos indicadores
de incremento positivo a classificagéo obtida é
dada pela soma aritmética entre a realizagéo
plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-
MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de
incremento negativo a classificagéo obtida é
dada pela soma aritmética entre a realizagéo
plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N -
Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é
apurado por uma média ponderada da
classificagéo obtida em cada um dos
indicadores que concorrem para esse
parametro, utilizando como ponderadores o
peso de cada um dos indicadores conjugado
com o peso do objectivo que incorporam.
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missao (em reformulagéo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Protec¢éo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Aveiro

c 5
H 2

A - ) 5

Concretizagao s 3 ° =

I8 | %8

Objectivos operacionais Observages % g kol g
£ ] = =

p = 3 5 g

Jan-Dez Jan-Dez an é x & @

Dez @ 2 2

© 9

EFICACIA

OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestagao deferida
1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

13,2 145 10% 10,2 10,6 11,0 11,4 11,8 12,2 12,6 13,0 13,4 12,7 13,0 132 132 106 11,2 11,5 11,8 123 125 129 134 136 140 145 151 151 Pedido de alteracdo ### 113,7 20,0 22,7

meta em Out09.

Milhares

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com

pre e s R (D + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 110 109 111 114 114 112 110 105 108 105 107 107 107 o 107 119 10,0 11,9
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizag&o do
deferida ha mais de 75

N objectivo
dias tenham acordo de
insergaoassinadoe P50 50% IR || 126

garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com

todas as familias com prestagao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
de 180 dias tenham acordo e e + % 3y gun "16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 125 126 126 131 132 134 135 128 132 127 126 129 134 134 134 10,0 13,4

Resultado em Junho
[134]
(Ind 2)

de insergao assinado insercdo assinado

Peso  50% Jun

OB 3 Pond. 100% /9
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 6 9 11 14 17 20 23 26 29 32 35 35 1 2 5 9 15 17 24 25 28 34 39 46 46 46 132 20,0 26,5
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 33 39 19% 31 35 39 60 85114 147 181 21,4 20,8 231 33,1 33,1 6 8 10 11 13 14 17 21 24 28 31 33 33 Taxa de 33 98 10,0 9,8
concretizagdo do
objectivo

50% ] 130

Pes
o masseoLralnalte Ind 4.2 Taxa de execucéo

de execugéo financeira no N
Programa PARES de 33% fisica

de execugao fisica de 16%

+ % 16 19 15% 0,0 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 165 16,5 3 3 3 5 6 6 6 14 18 25 27 27 27 27 162 10,0 16,2

Pedido de alteracao
meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de Aveiro
1/90



Concretizagao

0 x Pond.

Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
= > El = = o il 2 = > El = c o il 2 celz|lsls csls|els 2 Jan-

[ (3 =) k73 ° -1 (3 o o =3 - D S| S =] @ <)
E EH o E EE o HHH -

aca

Objectivos operacionais

Polaridade

=
o
c
<
il
°
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

s
3
«
3
[

Pond. 100% /9

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestacdes de

evidenciado a 31.12.08 das doenca e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 4 4 7 14 16 18 20 233 26 29 32 35 35 35 70 20,0 14,0

indevidamente, relativas a
Doenga e Desemprego e
reflectidas na
contabilidade

processado
indevidamente

Peso  100%

OB 6 Pond. 100% /9
N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Ind 6
Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

Peso  100%

Pond. 100% /9
Taxa de
preenchimento de

NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Ind 7

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

OB 8
Ind 8

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

Pond. 100% /9

Percentagem de

Servigos da

Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano

de classificacao

Ind 9

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de Aveiro
2/90



s Concretizagao <
Objectivos operacionais 2| 2 5 Observagtes g
< | % ] 3
g1 8 O S = cl=s| el s > c | = = o > c |z o > Jan- &
- I E 52|88 E Jandez || E 3 E Jandez || 315[2| &
5
EFICIENCIA
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 8 8 11 8 6 6 7 8 8 8 7 6 8 Temde 76 152 12,5 19,0
gestor do contribuinte concretizagéo do
3.1 Realizar o objectivo
personalizadode 50 Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 68 83 93 8 83 8 75 65 8 80 75 74 79 79 176 12,5 22,0
mensalmente por
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 85 935 10% 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 234 255 20,1 236 226 19,1 204 185 204 20,1 145 87 21 21 242 25,0 60,6
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 90 99 10% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 9,0 176 124 131 156 11,4 101 11,7 135 96 89 82 98 12 12 128 250 319
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
%81 nond. 101 EESTEENCTEETEEE
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 00 02 04 06 08 03 07 03 03 07 06 12 0,5 0,5 100 12,5 125
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas soﬂfiais para 0,5 concretizagéo do
relatérios de 5 objectivo
acompanhamento técnico

por pessoa dia trabalhoe "% 50% ENTET EENTNEEEEEETEVEEIETN 8

para 1,5 informages/  INd 13.2 N° de informagdes e

relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
getabalho porpessoadiade  + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 08 09 09 15 07 06 13 08 06 08 08 08 09 09 60 125 75
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5

Ind 14  N° de dias decorridos

até ao fecho do més Objectivo ndo
em causa N.° desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso  100%

Centro Distrital de Aveiro
3/90



Concretizagao
Programagcao (VO mensais)

ot
8

Resultados Mensais Semaforo Mensal

Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

Ind 17

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Polaridade

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
-
5
[

5 =
o 3
< -

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

+ % 95 97 2% 95 95 95 95 95 095

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

+ % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do

abono de familia 410% 20 20 20 20 20 20

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do

) -10% 60

60 60 60 60 60

50%

Tempo médio de
processamento do -
RSI (m.a.)

50%

N.Lna. na. n.a.

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos

processos de velhice N° 23 207 -10% 23 23 23 23 23 23

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

- % @28 221 -12% 25 25 25 25 25 25

100%

Centro Distrital de Aveiro

=
s

95

95

20

60

na. na. na. na. na. na na na na na na na.

23

25

a || =
@
2| a

95 95 95 95 095 95 99 90 96

95 95 95 95 95 95 100 99 99

20 20 20 20 20 20 23 23 39

60 60 60 60 60 60 55 51 50

n.a. na. na.

23 23 23 23 23 23 30 24 33

25| 25 25| 25 25 25 22 23 19

n.a.

95

99

26

60

n.a.

27

18

88

99

30

58

n.a.

21

91

97

24

60

n.a.

15

22

91

98

22

84

n.a.

18

15

82

93

27

89

n.a.

21

25

81

94

25

105

n.a.

24

29

87

95

26

85

n.a.

27

33

98

97

26

65

n.a.

27

22

95

96

43

43

n.a.

27

20

__ Observagdes
c > = 2 > c|z 2 Jan-
- 3 = @ 3 - @ 3
H o EHEHHEE o HHHHHHHHH -

92
97
27
70
na. nananananananananananana na.
25
23

92 97 143 13,8
97 102 14,3 14,6
27 65 143 93
70 83 143 11,9
na. na. n.a. n.a.
25 91 14,3 13,0
Aplicagao de

consolidagéo dos

dados de Sistema
23 109 143 156

de Gestéo de Filas
de Espera néo
funcionou no més
de Maio.
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8

8 Concretizagao
2 S
I @ rogramacao mensais, esultados Mensais emaforo Mensal
B 5 k7l Prog a0 (VO is) Resultados M i Seméforo M |
Objectivos operacionais z 2% Observagdes
S © =
= g = > 5 = == o | = > = > 5 = ] = o = > clz|s5|s cel=slelz > Jan-
g <3 3 g g 3 o 5 3
. : E 1) g - R TS . U 1 % -
oB21 Pond. 100% /8

Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefonicas

"resolvidas” no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo nao
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefonicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100% 8 L e S GG NS S N BN S AN RO

Ind22 % de remuneragdes

erradas face ao n° de
5.1.3 - Garantir uma

remuneragdes

percentagem inferior a 1% pmcessafas - % 10 07-30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na 31 25 22 21 17 14 16 13 13 17 19 19 19 10 143 14

de remuneragdes erradas

face as remuneragoes

processadas, em 2009

Peso 100%

otese._______________________________________________________________________________________________________________________________________[SiCCCREE 458
Eficiéncia  25% 1535 384
Qualidade  35% 797 27,9
Resultado 112

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Aveiro
5/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Beja

< 2

A - 2 S

Concretizagdo s 2 ° <

3 8 kiS S

. " . " I3 o K
Objectivos operacionais Observages % g kol g
£ ® =3 =

p = 3 5 g

Jan-Dez Jan-Dez an é n=:‘ & o

Dez @ ] 2

© 9

EFICACIA

OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestagao deferida
1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Pedido de alteracdo 5,4 93,4 20,0 18,7
meta em Out09.

58 63 9% 45 47 49 50 52 53 55 57 58 56 57 58 58 46 47 48 48 49 49 50 51 52 53 53 54 54

Milhares

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com

das familias beneficiarias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 114 115 117 104 116 113 115 112 120 118 118 119 119 T d 119 132 10,0 13,2
axa de
de RS| com prestagéo assinado concretizagéo do
deferida ha mais de 75 objectivo

dias tenham acordo de
insercéo assinadoe  F€50  50%
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com

I

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
‘de 180/dias tenhamlacordo e I + % 0l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 132 134 137 120 135 136 137 132 140 136 132 135 136 136 136 10,0 13,6
de inserg@o assinado insergéo assinado Resultado em Junho
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragédo do

acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 5 8 12 15 19 22 24 27 30 32 35 35 0 1 3 10 15 21 26 29 32 37 42 49 49 49 140 20,0 28,0
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 36 43 20% 26 61 97 132 16,8 203 253 32,9 40,5 17,3 23,0 36,0 36,0 2 3 3 3 5 5 7 8 1 13 17 17 17 Taxa de 17 46 10,0 4,6
concretizacéo do

objectivo
Ind 4.2 Taxa de execucéo
fisica

1.2.2 - Assegurar uma taxa
de execugdo financeira no
Programa PARES de 33% e
de execugao fisica de 16%

+ % 14 29100% 00 14 21 29 36 71 107 143 179 29 29 143 143 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 Pedido de alteracio 14 100 10,0 10,0

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de Beja
6/90



Concretizagao

o
51

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

N ot 3ol Vs M| I
S > El = c o & 2 = > El = c o o 2 clzlsls csls|els 2 Jan-

D S a8 o o -1 (3 o o =3 - D S| S S @ <)
E EE o E EE o HHH -

Objectivos operacionais

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

S
i
2
3
[0

OB5 Pond. 100% /9

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
adata de 31.12.2008
das prestagdes de

evidenciado a 31.12.08 das doenca e
55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 5 10 16 21 25 29 32 341 37 41 47 538 54 54 108 20,0 216

indevidamente, relativas a pmces;ado
Doenga e i i
reflectidas na
contabilidade

Peso  100%

OB 6 Pond. 100% /9
Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

¥
8
_____W

Peso  100%

OB7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para

0 Arquivo Unico Objectivo néo

desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 9 Pond. 100% /9
Ind 9 Percentagem de

Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano
de classificacao

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de Beja
7/90



Concretizagao

0 Ano n

_]
¢ao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

N ot 3ol Vs M| I
c > = o c > = o > o c|z = 2 Jan-
EHEHHE H o EHEHEE - MR m zc -
EFICIENCIA

281 hond. Loowe!o |

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

al

Objectivos operacionais

Polaridade
Grau Realiz

g
o]
ke
5
a

Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
T | g
g |5
2|3

@

acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 19 13 18 17 12 8 1 11 13 6 9 13 12 12 217 (*) 125 271
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagao do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso  50% ect

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados

mensalmente por + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 79 80 435 118 104 221 214 209 206 70 70 57 155 155 344 12,5 43,0

gestor do contribuinte

Peso  50%

Ind 11  N° de requerimentos

subsidio de

5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 86 95 10% 86 86 86 86 86 86 86 86 86 86 86 86 86 223 31,8 130 110 95 87 86 126 12,7 11,1 108 144 14 14 159 250 39,8
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e

dia de trabalho

Peso  100%

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para o + N° 80 88 10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 99 124 136 117 108 92 66 117 111 123 118 104 11 11 134 250 334
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

%81 nond. Lhonero I BN S

Ind 13.1 N° de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por o
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 00 03 04 05 05 08 06 05 05 06 08 17 0,6 0,6 120 12,5 15,0
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostuls a':‘a::r:‘iaisd:ara 05 concretizagdo do
relatérios B
v P SO% N SRS
por pessoa dia trabalho e - ©>° . 113
para 1,5 informagdes | Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 00 18 14 13 18 30 20 08 00 00 22 20 1,6 1,6 107 12.5|13;3]
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14  N° de dias decorridos blect
até ao fecho do més Objectivo ndo
em causa N.° desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de Beja
8/90



Concretizagao

E

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
c > & c > = o > c|z 2 Jan-

3 @ - @ = @ 3 - @ 3
EHEHHE m . H o EHEHHEE o HHHHHHHHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17

2.1.4-Assegurarum  Ind 17

tempo médio de

processamento das

prestagdes familiares

(abono de familia para
criangas e jovens) para 30

dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Beja

07 2258 MOS8 RO58 RO58 MO5H O5R HOGH NOSH HO58 BO5)

07 2558 NO58 RO58 RO58 NO5N BOEH HOGH HOSH NO58 BO5)

-10% 18 18 18 18 18 18 18 18 18

-10% 40 40 40 40 40 40 40 40 40

na. na na na na na na na na na.

-10% 17 17 17 17 17 17 17 17 17

14 -12% 16 16 16 16 16 16 16 16 16

nananananananananananana n.a.

96 101 143 14,4

98 103 14,3 14,7

18 100 14,3 143

27 133 14,3 18,9

n.a. n.a. na. n.a.

10 141 14,3 20,2

Aplicagéo de
consolidagéo dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas

de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

8 147 143 211

9/90



Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Objectivos operacionais Observages
c > 5 5 c = o = > o c > ! 5 c = o o > o clzlsl|s cls|lels 3 Jan-
EE T TS g NN g % -

]
<
2
i)
S
a

Taxa de Esforgo

Meta Ano n
Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 50%

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefénicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

na [

OB 22 Pond. 100% /8
Ind22 % de remuneragdes
5.7.3 - Garantir uma erradas face o n® de
percentagem ilvfofinr a1% :ﬁgl‘gz’:g:: s
de remuneragées erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009

0,1 190 143 271

- %10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na. 10 11 08 09 07 02 03 05 02 01 01 0,1

Peso 100%
Eficacia 40% 109,8 439

Notas:
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 1718 42,9
Qualidade  35% = 13038 45,8

Resultado [ 13 |

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Beja
10/90



QUADRO DE AVALIAGCAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Ultima Actualizagédo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Senvigo:

Missao (em reformulagao):

A gestdo dos regimes de Segurancga Social, incluindo o

Instituto da Seguranca Social, IP

internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuit

0 das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo
OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servi¢o prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

tratamento, recuperacao e reparagao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgado Social, bem como assegurar a aplicagao dos acordos

Centro Distrital de  Braga

Objectivos operacionais

EFICACIA
OB 1
Ind 1
1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000
Peso
OB 2
Ind 2.1
1.1.3 - Assegurar que 90%
das familias beneficiarias
de RSI com prestagéo
deferida hé mais de 75
dias tenham acordo de
insercdo assinadoe €SO
garantir que até Julho  Ind 2.2
todas as familias com
prestagdo deferida ha mais
de 180 dias tenham acordo
de insergao assinado
Peso
OB 3
Ind 3.1
1.2.1 - Assegurar o
acompanhamento técnico
a 35% das respostas
sociais
Peso
OB 4
Ind 4.1
P
1.2.2 - Assegurar uma taxa | ZSZ 2
de execugao financeira no e
Programa PARES de 33% e
de execugao fisica de 16%
Peso

c
o
Concretizagao s 2
£l g
Observagdes % g
= ©
Jan- 2 &
Jan-Dez Jan-Dez Dez & 3
G}
Pond. 100% /9
Ne de idosos com
prestacdo deferida »
o
+ S8 198 214 8% 160 164 169 174 17,9 184 189 194 199 191 195 198 19,8 164 169 17,2 175 17,9 180 185 189 192 194 19,7 20,0 20,0 Pedido de alteragdo 20,0 100,8
s meta em Out09.
100%
% de familias com
prestacao deferida ha
mais de 75 dias e com
acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 125 128 133 130 130 130 131 129 132 131 137 135 135 S 135 150
assinado axa ?
concretizagao do
objectivo
so% ISR [
% de familias com
prestacdo deferida ha
mais de 180 dias e
I R G % ﬁ?‘? ?]'Sg -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 138 142 143 146 149 155 155 147 153 152 156 157 155 155 155
insercao assinado Resultado em Junho
50% Jun (Ind 2)
Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
elaboragao do
respectivo relatério, + % 49 54 9% 4 8 12 16 20 25 29 33 37 41 45 49 49323 0 1 3 5 7 7 7 12 14 17 24 36 36 B515 72
de acordo com o
manual de
cooperagao
100%
Taxa de execucao
financeira
+ % 42 50 20% 45 73 106 138 17,0 203 253 30,3 353 256 284 419 419 13 14 14 16 18 20 23 27 30 33 38 45 45 Taxa de 45 108
concretizag&o do
objectivo
o I 2
Taxa de execugao
fisica
+ % 13 15 14% 00 04 08 16 23 31 45 701 97 32 39 130 130 O O O O O O O O O 17 17 20 20 Pedido de alieragio 20 157
meta em Out09.
50%

Centro Distrital de Braga

11/90

Ponderacéo

20,0

10,0

10,0

20,0

10,0

10,0

Grau Realizag&o x Pond

20,2

15,0

15,5

14,4

10,8

15,7



Concretizagdo

0 Ano n

Gal

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

i e o (Vo) M I I
S > El = = o & 2 S > El = = o & 2 cslz2]5]s csls| el z Jan-

[ S a9 o o -| [ ] o o o -| 73 S|l s =3 @ =]
= EH o E EH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

Meta Ano n

=

5

: i

< ]

5

3

o ['4

:

an ©
Q

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao

do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de

doenca e
+ %

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacéo

100%

Centro Distrital de Braga

37 414 41 41 82 20,0

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nado
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

12/90



Objectivos operacionais

EFICIENCIA

OB 10

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento
personalizado de 50
contribuintes por més e

por gestor de contribuinte

OB 11

54

1 - Aumentar a

utividade média no

prodi
subsidio de desemprego

para

concluidos por pessoa e

9 requerimentos

dia de trabalho

OB 12

5.1

produtividade média nas
prestagoes familiares para

.2 - Aumentar a

9 requerimentos

concluidos por pessoa e

d

OB 13

Sl

produtividade média no

ia de trabalho

13 - Aumentar a

acompanhamento das

respostas sociais para 0,5

acompanhamento técnico
por pessoa dia trabalho e

para

relatérios por pessoa dia

OB 14

relatérios de

1,5 informagoes /

de trabalho

Ind 10.1

Peso
Ind 10.2

Peso

Ind 11

Peso

Ind 12

Peso

Ind 13.1

Peso
Ind 13.2

Peso

Ind 14

Peso

Concretizagao

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
]
=
<
g
=

Supera Ano n

Pond. 100% /5

N° médio de novos

contribuintes

acompanhados

mensalmente por + N.° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 10 9 1 12 10 12 11 12 10 10 10 9
gestor do contribuinte

50%

Ne médio de
contribuintes de
meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte

+ N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 60 61 58 60 63 53 52 56 56 53 55 59

50%

Pond. 100% /5

Ne de requerimentos
subsidio de
desemprego
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

+ N° 130 143 10% 13,0 130 130 13,0 13,0 130 130 130 13,0 13,0 130 130 13,0 165 176 138 149 146 169 21,7 278 165 115 118 129

100%

Pond. 100% /5

Ne de requerimentos
de prestacdes
familiares concluidos
por pessoa dia de

trabalho + N° 88 97 10 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 164 140 12,7 88 111 80 101 128 11,6 100 95 105

100%

Pond. 100% /5

N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

+ N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 03 06 03 09 02 01 04 03 02 05 05 07

50%

Ne de informagdes e

relatorios concluidos

por pessoa dia de + N° 15 1,7 13% 15 45/ 15 15/ 15 15/ 15 15 15 1,5 15 1,5EEES 07 13 13 19 13 17 14 17 11 23 22 17
trabalho

50%
Pond. 100% /5
N° de dias decorridos

até ao fecho do més
em causa

100%

Centro Distrital de Braga

10

57

17

11

0,4

1.2

Semaforo Mensal

-_ Observacdes
S k3 5 = ° = 2 S k3 5 = ° = 2 |z 5 csls|g|® z Jan-
o E > @ 2 - ° 5 5| 3 ] - ] b} 5| 5| 3 3
EEHEH o EEH . M . ANNE . -

Taxa de
concretizagdo do
objectivo
167

Taxa de
concretizagao do
objectivo
80

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

10,3 206 12,5

572 BN1217; 125

17 128 25,0

11 128 25,0

0,4 80 12,5

1,2 80 12,5

13/90

1519

32,1

32,1

10,0

10,0



ot
8

Concretizagao

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Observacdes

> = =] =] > = = =1 2 c |z = c|ls|el®

(7 -| () =l <] -| () =l = @ ]
. EH . H o EEHHEH o HHH
QUALIDADE

0B 15 Pond. 100% /8 EEa [ ]

Ind 15 Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento

Objectivos operacionais

Polaridade

=
]
=
<
g
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

2.1.2 - Reduzir o tempo

";1‘;';;::::’:::‘;;‘:9‘1" inferiorouiguala20  + % 95 97 20 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 89 73 68 8 91 97 93 90 8 90 93 93 87 87 92 143 131
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)
Peso 100%

Ind 16 Percentagem de
requerimentos com

2.1.3 - Reduzir o tempo tempo de deferimento
maximo de deferimento do inferiorouiguala20  + % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 98 98 96 97 96 96 96 96 97 99 97 97 97 102 143 146
subsidio de doenga para ks
20 dias (95% das
prestagoes)
Peso 100%

24.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
s abono de famila - N° 40 36 -10% 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 79 60 57 36 34 35 37 43 47 36 28 37 46 46 85 143 121
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso  100%

Ind 18.1 Tempo médio de

210 et ’;r‘s’ffr:_s;me"“’d" - N° 90 81 -10% 90 9 90 9 9 9 9 9 90 90 90 90 90 178 153 131 122 111 102 117 115 125 121 74 46 128 128 58 143 83
.1.10 - juzir o tempo
médio de processamento
do RS| para 76 dias (média Peso  50%

ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de

(média aritméti pr do - N°na. na na na na na ha na na na na na na na na na. na na na na na na na na na na na na na nananananananananananan.a n.a. na. na. na. na.

RSI (m.a.)
Peso  50%

Ind 19 Tempo médio de
conclusdo dos

2.2.1 - Reduzir o tem| q
médio de c::'c,“sio ::s processos develhice . No ' g0 54 -10% 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 57 51 48 42 45 48 45 51 60 66 66 60 53 53 112 143 16,0
processos de velhice para
55 dias
Peso  100%
0820 Pond. 100% /8 [Esmconsnes| o)
Ind 20  Percentagem de Aplicacéo de
atendimentos com consolidagao dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
de pessoas com tempos . - % 30 26-12% 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 41 45 43 40 nd. 54 46 49 55 54 41 36 46 de Gestdo de Filas 46 47 143 67
de espera superiores a 30 GHes de Espera nio
minutos é igual ou inferior . P! A
228% funcionou no més
de Maio.

Peso  100%

Centro Distrital de Braga
14/90



Concretizagdo
Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observacdes
c > 5 5 = = o & 2 c > 5 5 = = o & 2 clzlsls csls|ols 2 Jan-
3 g 5 = @ 3 - ] g | 8 = @ 3 - 3|8|5 = @ 3
EHH o EEH o HHH -

Peso 50% P )

A @ q Objectivo ndo

nd 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas e
. o Centro Distrital.
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

Meta Ano n

=
o
<
<
fd
o
-
i
[

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas" no 1° + %
contacto"

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 na PR

Ind 22 % de remuneragdes
erradas face ao n° de
remuneragdes
processadas

5.7.3 - Garantir uma
percentagem inferior a 1%
de remuneragdes erradas

face as remuneragdes
processadas, em 2009

0,4 160 143 229

- % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na. 24 19 17 19 18 18 17 15 06 05 04 0,4

Peso 100%

— Eficacia 40% 107,9 43,2

Eficiéncia  25% 125,9 315
Qualidade  35% 935 32,7
Resultado 107

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-
MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Braga
15/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo: Instituto da Seguranga Social, IP

Missao (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

tratamento, de doengas e ir resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagdo dos acordos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Braganca

Concretizagao

Objectivos operacionais Observagoes

Jan-Dez Jan-Dez Jan-

=
g
7
)
4

Grau Realizag&o Ano n
Ponderacéo
Grau Realizagéo x Pond.

EFICACIA

OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestacdo deferida
1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

48 53 10% 37 38 40 41 43 44 46 47 49 46 47 48 4,8 38 41 42 44 46 47 49 51 52 54 56 57 57 Pedido de alteragdo 5,7 119,1 20,0 23,8

meta em Out09.

+
Milhares

Peso 100%

Dez

Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha

1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
'das famillas benefickirias acordo de insergao + % 90 95 6% 9 90 9 9 90 9 9 90 9 90 90 90 90 124 124 127 129 124 128 132 119 119 109 116 111 111 111 124 10,0 124

Taxa de
de RSI com prestagao SSSinedo concretizagéo do
deferida hé mais de 75 PR
dias tenham acordo de Gl

- e

insergio assinadoe  F€S0  50%
garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
prestagéo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
de 180 dias tenham acordo T AR AR + % 3l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 149 157 156 153 148 161 168 153 164 154 159 157 161 161 161 10,0 16,1
de insergao assinado insergao assinado Resultado em Junho

61].
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.2.1 - Assegurar o elaboragéo do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 601 901 121 153 19 22 25 28 31 34 35 35 1 4 13 17 23 30 38 40 42 43 44 45 45
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de

cooperagao

45 127 20,0 254

Peso 100%

OB 4 Pond. 100% / 9
Ind 4.1 Taxa de execucao
financeira
+ % 64 74 15% 132 189 23,6 284 333 381 429 478 528 57,0 618 645 64,5 18 19 23 23 24 24 44 52 52 556 57 62 62 Taxa de 62 96 10,0 9,6
concretizagdo do
objectivo

o I

1.2.2 - Assegurar uma taxa Peso
i~ 9 Ind 4.2 Taxa de execugéo

de execugao financeira no N
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 25 50100% 00 08 15 30 45 60 75 113 150 63 75 250 250 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 50 50 Pedido de alieragio 50 200 10,0 20,0

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de Braganca
16/90



Concretizagdo

0 Ano n

Al

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
S > El = = o & 2 S > El = = o & 2 cslz2]5]s csls| el z Jan-

[ S a9 o o -| [ ] o o o -| 73 S|l s =3 @ =]
= EH o E EH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
o
=
<
8
o
=

Supera Ano n

=
=
@
14
@
[0)

OB5 Pond. 100% /9

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de

doenca e
+ %

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacéo

100%

Centro Distrital de Braganga

39 438 44 44 88 200

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nado
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

17/90



Objectivos operacionais

EFICIENCIA

OB 10

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento
personalizado de 50
contribuintes por més e
por gestor de contribuinte

OB 11

5.1.1 - Aumentar a
produtividade média no
subsidio de desemprego

para 9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho

OB 12

5.1.2 - Aumentar a
produtividade média nas
prestagoes familiares para
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho

OB 13

5.1.13 - Aumentar a
produtividade média no
acompanhamento das
respostas sociais para 0,5
relatérios de
acompanhamento técnico
por pessoa dia trabalho e
para 1,5 informagdes /
relatérios por pessoa dia
de trabalho

OB 14

Ind 10.1

Peso
Ind 10.2

Peso

Ind 11

Peso

Ind 12

Peso

Ind 13.1

Peso
Ind 13.2

Peso

Ind 14

Peso

Pond. 100% /5

N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte

50%

Ne médio de
contribuintes de
meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte

50%

Pond. 100% /5

Ne de requerimentos
subsidio de
desemprego
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

100%

Pond. 100% /5

Ne de requerimentos
de prestacdes
familiares concluidos
por pessoa dia de
trabalho

100%

Pond. 100% /5

N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

50%

Ne de informagdes e
relatérios concluidos
por pessoa dia de
trabalho

50%
Pond. 100% /5
N° de dias decorridos

até ao fecho do més
em causa

100%

Centro Distrital de Braganga

9
@
g

Polaridade
Taxa de Esforco

Meta Ano n
Supera Ano n

+ N° 5 55 10%
+ N° 45 50 11%
+ N° 65 72 10%
+ N° 51 56 10%
+ N° 05 06 20%
+ N° 15 1,7 13%
- No°

Programagcéo (VO mensais)

= >
o
3 w

= o
=3
EH

65 65 65 65 65 65 65 65
Saf Si) 54af Si) 5iaf 5i) 5if 5
05 05 05 05 05 05 05 05
F45) I RS | NG R RS | NG R RS | NG R A5

45

6,5

0,5

i3

45

6,5

05

15

45

6,5

Bl

0,5

i3

45

6,5

05

15

Jan-Dez

45

6,5

51

0,5

15

Concretizagao
Resultados Mensais

12 6 7 7 6 7 7 7 7 9 8 8

50 58 62 60 55 53 61 62 58 66 62 72

77 61 64 64 66 89 89 102 192 103 105 83
53 66 60 57 60 46 41 70 70 96 85 71
02 04 05 05 06 07 08 06 13 06 08 07
10 03 16 15 22 09 12 03 10 08 19 17

60

0,6

0,8

Semaforo Mensal

__ Observacdes
c > 5 = ° 2 c|z 5 csls|g|® z Jan-

O o o -| O o 3 o =)
. EEHHEH o HHHH -

Taxa de
concretizagdo do
objectivo
141

Taxa de
concretizagao do
objectivo
87

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

I25

60

0,6

0,8

150

133

145

120

120

53

18/90

12,5

125

25,0

25,0

12’5

12,5

g
N
S
3
4
2
(9]

18,8

16,6

36,2

29,9

15,0

6,7



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagdes)
Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 17
2.1.4-Assegurarum  Ind 17
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritméti

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100%/ 8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos é igual ou inferior
a28%

Peso

50%

Tempo médio de
pr do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100%/ 8
Tempo médio de
conclus&o dos
processos de velhice

100%

Pond. 100%/ 8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Braganga

9
@
g

Polaridade

=
o
=
<
8
)
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

=
5
s

95

95

30

70

n.a.

12

Programagcéo (VO mensais)

o
=3
<

95

95

30

70

n.a.

12

Concretizagao

Resultados Mensais

c > 5 = ° 2 c|z 5 csls|g|® z Jan-
-| ) o o -| O o 3 o =)
H o EEHHEH o HHHH -

77 8 93
96 98 97
17 49 28
63 85 67

na. na. na.

36 9 g

100 97

99

25

46

n.a.

15

Semaforo Mensal

nananananananananananan.a na.

Observacdes
93 98 14,3 14,0
98 103 14,3 14,7
29 103 14,3 14,8
65 107 14,3 153
n.a. n.a. na. na.
12 67 143 95
Aplicagao de

consolidagao dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas 5 156 143 223
de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

19/90



Concretizagdo
Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observacdes
c > 5 5 = = o & 2 c > 5 5 = = o & 2 clzlsls csls|ols 2 Jan-
3 g 5 = @ 3 - ] g | 8 = @ 3 - ol e = o 3
EHH o EEH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
=%
i
[

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° + %
contacto”
Peso  50% Objectivo ndo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 na [

Ind 22 % de remuneragdes

erradas face ao n° de
5.7.3 - Garantir uma

remuneragdes
percentage nferior a 1% pmessa‘fas - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na 23 15 12 12 07 04 02 01 04 01 01 01 01 190
de remuneragdes erradas
face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%

Eficacia 40% 124,9
Eficiéncia  25% 123,0
Qualidade  35% 1178
Resultado

Notas

Explicitagao da formula utilizada

14,3 27,1

50,0
30,8
41,2

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-

MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Braganga
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missao (em reformulagéo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Protec¢éo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Castelo Branco

c 5
s e S
Concretizagdo s 2 ° o
28 [8] 8
8
Objectivos operacionais Observages % § S g
£ ® 3 =
> [ o B4
Jan-Dez Jan-Dez AL 3 = e &
Dez @ = 3
o 9
EFICACIA
oB1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
I;gl:ﬁ;‘:":';::;;":':‘:o + 263 69 10% 49 51 52 54 56 58 60 62 64 60 62 63 63 50 51 52 53 54 54 56 57 58 59 60 60 6,0 Pedido de alteragdo 6,0 95,5 20,0 19,1
Solidério para Idosos (CSI) = (TS @i QIR
atribuido para 230.000
Peso  100%
Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
pres s el acordo de insercéio + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 117 113 115 115 113 113 114 110 112 112 115 120 120 Taxad 120 133 10,0 13,3
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizag&o do
deferida ha mais de 75

dias tenham acordo de objectivo

insergaoassinadoe P50 50% IR || 137
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
de 180 dias tenham acordo G EEEmle Gl + % 0l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 137 136 137 139 138 141 145 132 135 135 136 141 141 141 141 10,0 14,1
de insergao assinado insergéo assinado Resultado em Junho
Peso  50% Jun (Ind 2)
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.21 - Assegurar o elaboragéo do
acompanhamento técnico respectivo refatério, + % 35 38 9% 3 5 8 11 15 18 22 24 27 30 32 35 35 6 7 9 10 11 14 22 26 32 35 46 84 84 84 241 20,0 48,1
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 33 39 17% 59 65 71 85 105 143181 219 26,1 242 273 335 33,5 11 16 22 26 28 28 33 33 36 42 49 56 56 Taxa de 56 166 10,0 16,6
concretizacéo do
objectivo

sov I .

Pes
o masseoLralnalte Ind 4.2 Taxa de execucéo

de execugéo financeira no N
Programa PARES de 33% fisica
de execugao fisica de 16%

+ 9% 33 67100% 00 05 20 40 60 80101151201 83 100 333 333 17 17 17 17 17 33 33 33 33 33 33 33 33 Pedido de alteracio 33 100 10,0 10,0

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de C_Branco
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Concretizagao

0 x Pond.

aca

Programacao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

N oo o]V Ol risas) M| I
S > El = c o & 2 = > El = c o il 2 clzlsls csls|els 2 Jan-

S a8 o ° -1 (3 o o =3 - D S| S S @ <)
E EE o E EE o HHH -

Ind5  Taxa de recuperagado
do montante em saldo

Objectivos operacionais

Polaridade

=
o
c
<
il
°
=

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

s
3
«
3
[

2.5.1 - Recuperar 50% do a data de 31.12.2008
montante do saldo das prestagées de
evidenciado a 31.12.08 das doenca e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 6 12 15 22 25 27 30 399 45 47 53 588 59 59 118 20,0 23,6
indevidamente, relativas a p,ocesgado
Doenga e Desemprego e indevidamente
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%
OB 6 Pond. 100% /9
Ind6  N°de acessos a
Seguranga Social 2 Objectivo ndo
Directa (SSD) em 2009 + E desdobrado para o
s Centro Distrital.
Peso  100%
OB7 Pond. 100% /9

Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo ndo
+ % desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para

0 Arquivo Unico Objectivo néo
+ % desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso  100%
OB 9 Pond. 100% /9
Ind 9 Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo Objectivo nao
regulamento + % desdobrado para o
arquivistico e plano Centro Distrital.

de classificacao

Peso 100%

Centro Distrital de C_Branco
22/90



o
g

8 Concretizagdo
Objectivos operacionais 2|z ‘,‘,J, Observacdes g
8 o
% i g = > = i) > = > = o > c| > = > Jan- E
- O A I B 3 s Jan-Dez [ii E ) K Jan-Dez B ] 2 Dez 2
o
EFICIENCIA
281 hond. Loo%ero |
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 16 20 21 23 22 19 20 28 28 25 23 19 22 22 217 (*) 125 27,1
gestor do contribuinte Taxa de
concretizacéo do
3.1 - Realizar o objectivo
o 102 S
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 88 92 99 91 100 96 80 64 97 92 83 84 89 89 197 12,5 24,6
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11  N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego R + N° 60 66 10% 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 98 72 63 68 74 74 69 60 90 98 109 101 9 9 143 250 358
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestages familiares para trabalho + N° 54 59 10% 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 50 57 67 64 61 53 59 70 73 52 63 81 6 6 113 250 28,2
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 92 13 10 19 10 09 25 19 08 08 18 28 1,9 1,9 380 12,5 475
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagéo do
awmp::ha:l:::t::écniw objectivo
or pessondisrabalho e "% 50% EESNTETNE EEEEEETEENEN 220
para 1,5 informages/  INd 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 1,5 1,5 1,50 1,5 1,5 1.5 = 1,5 EEIES 12 12 09 04 10 07 15 12 03 08 10 03 0,9 09 60 12,5 75
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos biecti
até ao fecho do més o Objectivo ndo
em causa N. desdobradp para.o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de C_Branco
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Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4-Assegurarum  Ind 17
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2

(média aritmética)
Peso
OB 19
Ind 19
2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias
Peso
OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de C_Branco

Programacao (VO mensais)

=
s

Polaridade

Meta Ano n
Taxa de Esforgo

=
o
=
<
]
5]
=3
=
%]

na. na. na. na na na na.

100 98
100 99
26 26
30 27
na. na.
18 18
14 19

100 98
98 99
38 16
26 27
na. na.
15 12

7 9

Concretizagao

Resultados Mensais

__ Observagdes
= > = o= > c| 2 2 Jan-
| =3 o (=3 - 7 o
H o EHEHEEH o HHHHHHHHH -

100 100 100 98

99 98
21 18
26 24
na. na.
9 9
nd. 5

99

19

26

n.a.

12

Semaforo Mensal

nananananananananananana n.a.

Aplicagéo de
consolidagéo dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas

de Espera néo
funcionou no més
de Maio.

40 Ano n

zag:

N

s
3
2
3
[0

14,3 14,9
14,3 14,9
14,3 143
14,3 18,9
n.a. n.a.

143 18,4
14,3 23,2

24/90



Concretizagao
Programacao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

< > - . c - ) - > c > = . c = o P > cl>] 5= csl=s|2olsg > Jan-
7 3 Qo =3 [= @ =3 - k) Qo =3 [=2 Q (=3 - S| S = | 2 <)
EEE o . NN . U iaNk . -

Objectivos operacionais Observagdes

]
<
2
i)
S
a

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 50%

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefénicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

Ind22 % de remuneragdes
erradas face ao n°® de

OB 22

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% s - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 1,0 10 10 10 10 10 10 na 14 10 09 09 05 01 01 04 04 04 03 03
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009

0,3 170 143 24,3

Peso 100%
T Eficacia 40% 1448 57,9
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 1708 42,7
Qualidade  35% = 1288 45,1

Resultado 146

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de C_Branco
25/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o de doengas e il de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagao dos

acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Coimbra

c k-]
P e s
Concretizagdo s 2 ° o
28 [8] 8
3
Objectivos operacionais Observages % § S g
= s = =
> [ o B4
Jan-Dez Jan-Dez Jan- é = & 2
Dez @ = 3
© o
EFICACIA
OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
I;gl:ﬁ;‘:":';::;;":':‘:o + E 119 130 9% 93 96 100 103 106 11,0 11,3 117 120 11,4 11,7 119 11,9 94 98 99 101 102 104 106 108 110 11,3 114 116 11,6 Pedido de alteragdo  ### 97,1 20,0 19,4
Solidério para Idosos (CSI) = TS @i QTR
atribuido para 230.000
Peso 100%
Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com N .
ey e ol acordo de insergio + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 115 113 116 118 124 123 122 118 120 117 120 123 123 S 123 136 10,0 136
de RS! com prestagao CEELEky concretizag&o do
deferida ha mais de 75

dias tenham acordo de objectivo

insergaoassinadoe P50 50% IR || 141
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
a ida h4 mai mais de 180 dias e
s DT oo e + % 13?1? }gg -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 127 127 130 134 142 145 147 142 144 141 141 143 145 145 145 100 145
de insergao assinado insergéo assinado Resultado em Junho
Peso  50% Jun (Ind 2)
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.21 - Assegurar o elaboragéo do
técnico 17 relatorio, + % 35 38 9% 291 582 873 11,7 146 18 20 23 26 29 32 35 €5) 1 1 3 5 7 0 11 13 14 19 25 37 37 37 105 20,0 211
a 35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
oB4 Pond. 100%/ 9 ] E
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 51 59 16% 94 125 188 22,7 26,6 304 34,3 382 432 412 444 50,6 50,6 17 20 22 27 28 29 32 35 38 41 43 47 a7 Ta?(ade 47 93 10,0 9,3
concretizagdo do
objectivo

sov I

Pes
fmasseoLrainalte Ind 4.2 Taxa de execucéo

de execugéo financeira no N
Programa PARES de 33% fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 31 38 22% 87 11,7 153 190 227 264 30,1 341 378 132 132 310 31 0 0 0 3 3 3 10 17 28 31 31 41 41 Pedido de alteracio 41 133 10,0 133

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de Coimbra
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Objectivos operacionais

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
adata de 31.12.2008
das prestacdes de
doenca e

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

indevidamente, relativas a
Doenga e
reflectidas na
contabilidade

processado

Peso  100%

OB 6 Pond. 100% /9
N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Ind 6

Peso  100%

Pond. 100% /9
Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Ind 7

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

Ind 8

Peso  100%

Pond. 100% /9
Percentagem de

Servigos da

Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento +
arquivistico e plano

de classificacao

Ind 9

Peso 100%

Centro Distrital de Coimbra

Milhdes

_____W

l

Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais

= > 5 5 | o | & F = > 5 5 |
> 8 8 o 2 - ] & =
E EE o E

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50

50 6 10 15 19 23 25 28 322 36 39

__ Observagdes
o < > celz|lsls csls|els 2 Jan-
o 3 - 3|85 = 3 3
EE o HHH -

Semaforo Mensal

43 488 49 49 98 20,0

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

27/90
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Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
= > = o= > S > = o= > c| 2 2 Jan-
3 = @ 3 - 3 = @ 3 - 3 2
i HH . H o EHEHHEH o HHHHHHHHH -

40 Ano n

<]

Objectivos operacionais

Polaridade
Grau Realiz

Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

EFICIENCIA

OB 10 Pond. 100% /5
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 7 12 10 9 1 10 12 6 16 12 15 10 10
gestor do contribuinte

|
10 208 12,5 26,0
Taxa de
concretizagdo do
3.1.1 - Realizar o objectivo
acompanhamento  Peso  50% e = | 179
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte
|

+ N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 55 68 61 67 56 68 39 74 101 86 83 88 68 68 150 12,5 18,8

Peso  50%
OB 11 Pond. 100% /5
Ind 11  N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 65 72 10% 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 109 73 166 188 141 92 102 84 109 89 95 90 11 11 174 25,0 435
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho

Peso  100%

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 75 83 0% 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 164 130 95 141 136 78 110 75 65 48 92 71 9 9 120 250 30,0
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

%81 el E

Ind 13.1 N° de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por o
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 03 05 06 05 09 09 11 03 11 11 18 0,9 0,9 180 12,5 225
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostuls a':‘a::r:‘iaisd:ara 05 concretizagdo do
relatérios 123
s s 0 %% I
por pessoa dia trabalho e - ©>° . 130
para 1,5 informagdes | Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 09 11 11 16 09 09 22 32 11 14 23 1.2 1,2 1,2 80 12,5 10,0
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14  N° de dias decorridos blect
até ao fecho do més Objectivo ndo
em causa - Ne desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de Coimbra
28/90



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4-Assegurarum  Ind 17
tempo médio de
processamento das
prestagdes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do

(média

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
pr 1to do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Coimbra

Polaridade
Meta Ano n

=
o
=
<
=
5]
=3
=
%]

Taxa de Esforgo

97 2% 95 95 95 95 95 95

-10% 18 18 18 18 18 18

-10% 60 60 60 60 60 60

na. na. na na na na na.

-10% 33 33 33 33 33 33

23 -12% 255 255 255 255 255 255 255 255 255 255 255 255 25,5

Programacéo (VO mensais)

=
s

97 2% 95 95 95 95 95 95

100 99
100 99
19 19
78 66
na. na.
51 57
41 37

Concretizagao

100 99
98 98
39 20
59 54
na. na.
87 42
31 28

99

99

23

59

n.a.

27

100 99
97 98
23 20
55 48
na. na.
27 36
27 34

Resultados Mensais

__ Observagdes
= > S > = o= > c| 2 2 Jan-
o (=3 - 7 =3 o (=3 - 7 o
EH o EHEHHEH o HHHHHHHHH -

98

92

24

37

n.a.

21

30

99

98

23

39

n.a.

18

39

98

97

18

37

n.a.

15

35

97

96

24

35

n.a.

27

26

99

98

22

51

n.a.

37

32

Semaforo Mensal

nananananananananananana n.a.

40 Ano n

izag:

s
3
2
3
[0

99 104 14,3 14,9

98 103 14,3 14,7

22 78 143 111

51 115 14,3 16,4

n.a. n.a. na. n.a.

37 88 143 12,6

Aplicagéo de
consolidagéo dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas

de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

32 74 14,3 10,6
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Objectivos operacionais

OB 21
Ind 21.1
Peso
Ind 21.2
Peso
OB 22
Ind 22
5.7.3 - Garantir uma
percentagem inferior a 1%
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009
Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
chamadas telefonicas
“resolvidas” no 1°
contacto"

50%

Percentagem de
chamadas telefonicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

50%

Pond. 100% /8

% de remuneragdes
erradas face ao n° de
remuneragoes
processadas

100%

Polaridade

Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ Observagdes
c > ! 5 c = o il z c > ! = c = o il z clzlsl|s cls|els 3 Jan-
o s | s = o 3 - @ S| 85 = o 3 - 3|85 = 3 3
EEE o EEE o HHH -

Taxa de Esforgo

=
o
=
<
o
5]
=%
5
(7]

%
Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.
%
I B
% 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na. 19 16 12 14 14 08 10 15 10 01 01 0,1 0,1 190 143 27,1

i < cica 0% 1109 a3

Explicitagéo da formula utilizada

Eficiéncia  25% 150,8 37,7
Qualidade  35% 107,4 376
Resultado

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Coimbra
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missao (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Seguranca Social e Acgéo Social

tratamento, recuperacao e reparacgao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servi¢o prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Evora

< 2
) 5
P 2

Concretizagao £ ° =

) 3
£ |8 8
Objectivos operacionais Observages % 4 8 g
s = =
Jan- = 3 S g
Jan-Dez Jan-Dez an ﬁ n=:‘ & o
3 >
g [
© o

EFICACIA

OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestacdo deferida
1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

57 61 9% 45 46 48 49 51 52 54 55 57 54 56 57 57 46 47 48 48 49 49 50 51 52 52 53 53 53 Pedido de alteragdo 5,3 94,3 20,0 189

meta em Out09.

+
Milhares

Peso 100%

Dez

Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficidrias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 112 103 105 110 110 110 113 107 109 106 108 109 109 T d 109 121 10,0 12,1
axa de
de RSI com prestagéo assinado

concretizagao do
objectivo

I

deferida hé mais de 75
dias tenham acordo de "
insergio assinadoe  "€S0  50%
garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagéo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
'd0/180/dlas tenhamlacordo T AR AR + % Jul Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 125 120 122 127 129 130 135 129 133 128 127 127 130 130 130 10,0 13,0
de insergao assinado insergao assinado Resultado em Junho
30].
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 6 9 12 14 17 20 23 26 29 32 35 35 3 7 11 16 23 28 34 38 41 43 46 47 47 47 135 200 270
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucao
financeira
+ % 24 277 15% 26 35 43 69 87130 17,4 21,7 26,0 20,8 22,6 24,1 24,1 7 7 7 9 9 9 1 17 18 34 38 41 41 Taxa de 41 169 10,0 16,9
concretizagdo do
objectivo

o [ — ]

Peso
2 s a e Ind 4.2 Taxa de execugéo

de execugao financeira no N
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 17 25 50% 00 17 42 83 125167 20,8 250 292 3,3 33 167 16,7 o o o0 o0 0 ©0 O 17 17 17 17 17 17 Pedido de alieraggo 17 100 10,0 10,0

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de Evora
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Concretizagdo
Resultados Mensais Semaforo Mensal

__ Observacdes
o B 3 cslz2]5ls csls|els z Jan-
@ 3 - 3|8|5 = @ 3
EH o HHH -

Programacao (VO mensais)

= IS R c o | 5 2 = 2 = 5 =
F I - S| 2 3 - 3 g | 5
E EE o . g

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforgo

=
o
=
<
o
5]
=%
S
(7]

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao

do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de

doenca e
+ %

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacdo

100%

Centro Distrital de Evora

50

55 10%

4

13

17

21

25

29

33

38

42 46

50

50

12

18

25

28

31

395 44

48

55 60,1 60 60 120 20,0

Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nado
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

32/90

24,0



Concretizagao

¢ao

Programacao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
S > o 2 = > = = o 5 2 c |z = csls|els > Jan-

3 © 3 - > 5 5| @ ] - ° 5 S| 5|38 2
EHEEHEHH o EEHEH o HHHH -

Objectivos operacionais

Polaridade

< g
g 5
< €

5
g o
=

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

EFICIENCIA
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por +N° 5 5510 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 § 55 90 73 77 8 73 8 74 72 71 72 61 73 73 217 () 125 27,1
gestor do contribuinte Taxa de
concretizag&o do
344 - Realizar o objectivo
e EEEES———
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 76 65 89 94 152 117 96 122 124 123 107 78 103 103 230 12,5 28,7
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
51.4- Aumenur_a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 116 12,8 10% 11,6 116 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 116 116 116 116 116 11,6 101 11,9 132 114 98 145 129 168 135 122 107 7,7 13 13 111 25,0 27,8
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2- Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N.° 10,9 120 10% 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 10,9 109 10,9 94 111 85 72 99 131 145 148 16,5 11,1 147 139 11 11 103 25,0 257
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
=82 bond. oo |
Ind 13.1 Ne de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por A
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 o6 07 07 07 07 07 08 09 09 08 07 08 0,7 0,7 140 12,5 175
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagao do
relatérios de objectivo
S -
por pessoa dia trabalho e [Peso 50% . 137
para 1,5 informages /| Ind 13.2 N° de informacdes e
relatérios por pessoa dia relatorios con.cluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 13 26 18 26 21 20 30 20 20 19 18 2,0 2,0 133 12,5 16,7
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N de dias decorridos biectt
até ao fecho do més A Objectivo ndo
em causa N. desdobradg para o
Centro Distrital.
Peso  100%

Centro Distrital de Evora
33/90



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15

2.1.2 - Reduzir o tempo

maximo de deferimento do

subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagdes)

OB 16

2.1.3 - Reduzir o tempo

maximo de deferimento do

subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagoes)

OB 17
2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para

criangas e jovens) para 30

dias

OB 18

2.1.10 - Reduzir o tempo

médio de processamento
do RSI para 76 dias (média

ponderada) e 69 dias

(média aritmética)

OB 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos

processos de velhice para

55 dias

OB 20

4.1.1 - Assegurar que a %

de pessoas com tempos

de espera superiores a 30
minutos é igual ou inferior

a28%

Pond. 100% /8
Percentagem de

requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20

dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de

requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20

dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%
Tempo médio de

processamento do

RSI (m.a.)
50%

Pond. 100%/ 8
Tempo médio de
conclusdo dos

processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Evora

Programacao (VO mensais)

>
g 7
S|

Polaridade

=
]
=
<
b
=

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

40 40 40 40 40 40 40 40

na. na. na na na na na na na na na.

o

Resultados Mensais

__ Observacdes
c > 5 = ° 2 c |z 5 csls|gl|® z Jan-
- 5 - 5 @
o EEHHEH o HHHH -

99

99

11

36

n.a.

12

Semaforo Mensal

98
B |

99
B |

16
HE e

39

na. nananananananananananan.a na.
| s sl
I
Aplicagao de
consolidagéo dos
dados de Sistema
5 de Gestéo de Filas
de Espera ndo

funcionou no més
de Maio.

98 103

99 104

16 111

39 103
n.a. n.a.

8 86

5 178



Concretizagdo

5 g
S
L L. B = S E Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais % =} £ & Observactes
= < °
= s | S I
o ® ] = . = - = . = - = | = = P Jan-
© g = T = o | 3 2 " = 2 = S =) 5 2 " c|lzls S olw >
N R - 5lz|2|8& g JanDez | o[l 513|188 2 LRl 5§ S12|2(5(3(2(8|8] 2|8
OB 21 Pond. 100% /8

Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas" no 1° + %
contacto"

Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  50%

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefénicas
"atendidas", com
tempo maximo de

espera igual ou %
inferior a 60
segundos”
Peso  50%
Ind 22 % de remuneragdes
5 erradas face ao n° de
5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% e s - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 1,0 na 28 16 13 15 09 07 10 09 05 05 04 04 04 160 143 229
de remuneragdes erradas
face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
Notas Eficacia 40% 1218 48,7
(*) O grau de realizagéo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a medi e ograude izagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagéo dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 1435 35,9
Qualidade  35% 1207 42,2

Resultado [ 127 ]

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Evora
35/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Protec¢éo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Faro

c b
o 5
- = 2
Concretizagao s £ ° =
2 o bl
< Q S )
Objectivos operacionais Observages % § S g
£ ® =3 =
> [5] o o
Jan-Dez Jan-Dez L 3 x & 2
Dez o = 3
o 5
EFICACIA
oB1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
,;-1-‘*“'“;"""""""‘: + 8192101 10% 7,1 7,4 76 7,9 82 84 87 90 93 88 90 92 92 72 75 76 77 78 79 81 83 84 85 88 90 90 Pedido de alteracdo 9,0 98,3 20,0 19,7
Idosos com Complemento E meta em Out09.

Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com

das famillas beneficlarias. acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 107 105 106 105 101 102 98 90 97 97 99 98 98 98 108 10,0 10,8

Taxa de
:eﬁl’lﬂ c:rrn prgst:g.?,; assinado concretizag&o do
eferida ha mais de objectivo

dias tenham acordo de
insercéo assinadoe  F€50  50%
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com

- s

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
‘de 180/dias tenhamlacordo e I + % 0l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 116 118 122 125 120 121 114 108 114 116 116 113 121 121 121 10,0 12,1
de inserg@o assinado insergéo assinado Resultado em Junho
[121]
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 41 45 9% 4 7 11 14 18 21 25 29 32 35 38 41 41314 0 1 1 9 18 24 33 35 42 49 56 61 61 61 148 20,0 29,6
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucéo

084 Pond. 100% /9 | FERS IO EsT e
financeira
+ % 28 34 24% 34 95 125 156 186 26,9 352 434 51,7 13,7 149 279 27,9 3 3 3 5 6 6 7 13 16 18 20 22 22 Taxa de 22 78 10,0 78
concretizagdo do
objectivo
RN N VAR

1.2.2 - Assegurar uma taxa ;edSAz _?Z;y; de execucio 22
de execugéo financeira no N &
Programa PARES de 33% fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 70 11 50% 00 50 100 182 232 282333383433 14 14 71 71 4 4 4 4 4 4 4 7 7 7 11 14 14 Pedido de alteracio 14 200 10,0 20,0

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de Faro
36/90



Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
c > 5 5 = o il = 2 = > El = c o il 2 celz|lsls csls|els 2 Jan-

3 3 5 @ = 3 o 3 3 5 @ 3 o 2| 8|8 5 @ 2
E E o E EE o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforgo

=
o
c
<
il
°
=

Supera Ano n

OB5 Pond. 100% /9
Ind5  Taxa de recuperagado
do montante em saldo

2.5.1 - Recuperar 50% do & data de 31.12.2008
montante do saldo das prestagées de
evidenciado a 31.12.08 das doenca e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 4 8 1 16 18 20 23 275 30 33 37 417 42 42 84 20,0 16,8
indevidamente, relativas a p,ocesgado
Doenga e ] i i
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%
OB 6 Pond. 100% /9

Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

Peso  100%

OB7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de

arquivos intermédios

que transferiram a

totalidade da sua

documentacao em

fase semi-activa para o

0 Arquivo Unico Objectivo néo

desdobrado para o

Centro Distrital.

Peso  100%
OB 9 Pond. 100% /9
Ind 9 Percentagem de
Servigos da

Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano

de classificacao

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de Faro
37/90



Concretizagao

¢ao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
c > = o = > S > = o= > c| 2 2 Jan-
3 = @ 3 - 3 = @ 3 - 3 2
EEEHEH o EHEHEEH o HHHHHHHHH -
EFICIENCIA

281 hond. Loowe!o |

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

Objectivos operacionais

Polaridade

g
o]
ke
5
a

Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
s | g
g5
2|3

@

acompanhados
mensalmente por + N° 5 5510% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66 8 7 7 8 9 9 8 8 8 8 8 12 12 217 (*) 125 271
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagado do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso 50% Ject

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
+ N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 22 54 52 52 60 55 61 57 60 58 64 56 54 54 120 12,5 15,0

mensalmente por
gestor do contribuinte

Peso  50%

Ind 11 N° de requerimentos

subsidio de

5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 85 94 10% 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 162 125 136 144 11,6 125 122 120 178 252 331 268 19 19 218 250 544
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e

dia de trabalho

Peso  100%

o812 Pond. 100%/5 I B N

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para o + N° 103 11,3 10% 103 10,3 103 10,3 103 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 103 103 10,3 103 10,7 10,2 112 101 160 106 118 142 98 104 107 11 11 108 250 26,9
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

%81 nond. Lhonero jomewa By |

Ind 13.1 N° de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 00 01 01 06 07 05 06 06 13 09 11 18 0,6 0,6 120 12,5 15,0
acompanhamento das trabalho Taxa de
resposuls a':‘a::r:‘iaisd:ara 05 concretizagdo do
relatérios B
s s (%0 5% I
por pessoa dia trabalho e - ©>° . 97
para 1,5 informagdes | Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 1,5/ 15 15 1,5 1,5 1,5EES 11 11 07 21 09 11 06 16 43 21 29 100 1,1 11 73 12,5 9,2
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14  N° de dias decorridos blect
até ao fecho do més Objectivo ndo
em causa N.° desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de Faro
38/90



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagdes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

Ind 17

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos é igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Faro

E

Programacéo (VO mensais)

= o

Polaridade

<)
4
2
7l
w
@
°
3
=

Meta Ano n
Supera Ano n

Concretizagao
Resultados Mensais

Semaforo Mensal

c > = 2 > c|z 2 Jan-
- 3 = @ 3 - @ 3
E o EHEHHEE o HHHHHHHHH -

95 95

95 95

25 | 25
80 80

20 20

+ (% @MEBl 97 2% 95 95 95 95 095 95 95 95 95 OS5

+ (% QNGB 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 OS5

- NopmEl 23 -10% 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25

- N° 80 72 -10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

- N°na. na. na. na. na. na na na na. na. na. na. na na na.
N° 20 18 -10% 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

- % 18 15 -12% 18 18 18 18 18 17,5 18 18 18 175

18 17,5

95

95

25

80

n.a.

20

175

100 98
100 99
22 17
68 62
na. na.
271 27
13 16

95

99

32

55

n.a.

21

15

94

97 99 98 99

100 98 98 98 98

19

71

n.a.

15

15

23 19 20 20

76 81 87 86

na. na. na. na.

18 15 24 21

98

93

24

102

n.a.

24

22

99

94

19

76

n.a.

21

32

98

98

18

68

n.a.

21

19

79

98

22

67

n.a.

18

24

96

98

21

74

21

18

nananananananananananana n.a.

Observagdes
96 101 143 14,4
98 103 14,3 14,7
21 116 14,3 16,6
74 108 143 154
n.a. n.a. na. n.a.
21 95 14,3 13,6
Aplicagéo de
consolidagéo dos
dados de Sistema
18 96 14,3 13,7

de Gestéo de Filas
de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

39/90



Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

< > - . c - o P > c > = . c = o P > cl>] 5= csl=s|2olsg > Jan-
7 3 Qo =3 i=3 o =3 - k) Qo =3 [=2 Q =3 - S| S = | 2 <)
EEE o . NN . U iaNk . -

:::Szoi 2 ;0% a Objectivo ndo

nd 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas i
N o Centro Distrital.
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Objectivos operacionais Observages

Polaridade

<)
4
2
7l
w
@
o
3
=

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Peso  50%

Ind22 % de remuneragdes
erradas face ao n°® de

OB 22

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% s - % 10 07 -30% 10 10 10 1,0 1,0 10 10 10 10 1,0 10 10 10 na 29 22 19 22 22 17 14 11 10 11 05 05
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009

0,5 150 143 21,4

Peso 100%
Eficacia 40% 116,8 46,7

Notas:
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 147,7 36,9
Qualidade  35% 10938 38,4

Resultado [ 12 |

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Faro
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Missao (em reformulagéo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Guarda

c 5

H 2

A _ ) 5

Concretizagao s 3 ° =

I8 | %8

Objectivos operacionais Observages % g kol g
£ ] = =

p = 3 5 g

Jan-Dez Jan-Dez an 8 x & @
Dez x 2 2

© 9

EFICACIA

OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestagao deferida
1.1.1 - Aumentar o n° de o
idosos com Complemento
Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Pedido de alteracdo 6,7 111,0 20,0 22,2
meta em Out09.

60 66 10% 46 48 50 52 53 55 57 59 61 58 59 60 6,0 47 50 51 52 52 54 57 58 59 60 63 67 6,7

Milhares

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
mais de 75 dias e com

) o
1d'a:fa::f:f:;::::;z:f R (D + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 114 111 105 106 108 105 101 97 105 104 104 106 106 o 106 118 10,0 11,8
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizag&o do
deferida ha mais de 75 SR
dias tenham acordo de d
insercdo assinadoe  P€50  50% IR | 121
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
a ida h4 mai mais de 180 dias e
s DT g o % 13?1? }gg -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 129 120 119 121 124 125 122 112 124 117 116 116 125 125 125 100 125
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Junho
[125]
Peso  50% Jun (Ind 2)
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.21 - Assegurar o elaboragédo do
acompanhamento técnico respectivorelatorio, 4+ 9 35 38 9% 3 6 O 12 15 18 21 24 27 30 32 35 3 0 0 0 8 8 12 17 18 21 24 31 4 4 41 118 200 236
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 50 59 19% 5,0 10,0 16,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0 35,1 38,2 50,1 50,1 10 13 16 16 22 24 28 30 33 33 39 43 43 Taxa de 43 86 10,0 8,6
concretizacéo do
objectivo

sov I

Pes
o masseoLralnalte Ind 4.2 Taxa de execucéo

de execugéo financeira no N
Programa PARES de 33% fisica
de execugao fisica de 16%

+ % | 14 29 100% 11,4 143 17,8 21,6 260 30,4348 392 436 36 36143 143 0O 0 O O 0 0O 14 14 14 14 14 43 43 Pedido de alteracio 43 300 10,0 30,0

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de Guarda
41/90



S
a

8 Concretizagdo
9 S

L . . 2 c g E Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaéforo Mensal &
Objectivos operacionais % 2|z & Observagdes .:1
8 < ] N
S s | 8| 3 -
a - @ = . - = . P = | = = - Jan- o

| g s |z | 5 c o | 5 2 " = > & c ° 5 2 g clzls c ol s >
NI - N s g5 Sl anpez [ 5 g3 ] Il 5 (3| 212(8(5(3)|2(8|8|2| 4 e £

Ind5  Taxa de recuperagao
do montante em saldo

2.5.1 - Recuperar 50% do a data de 31.12.2008
montante do saldo das prestagées de
evidenciado a 31.12.08 das doenca e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 4 10 14 22 24 26 29 328 41 44 49 553 55 55 110 20,0 22,0
indevidamente, relativas a p,ocesgado
Doenga e ] i i
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%
OB 6 Pond. 100% /9

Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

Peso  100%

OB 7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de

arquivos intermédios

que transferiram a

totalidade da sua

documentacao em

fase semi-activa para o

0 Arquivo Unico Objectivo néo

desdobrado para o

Centro Distrital.

Peso  100%

OB 9 Pond. 100% /9

Ind 9 Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo Objectivo nao
regulamento + % desdobrado para o
arquivistico e plano Centro Distrital.
de classificacao

Peso 100%

Centro Distrital de Guarda
42/90



8 Concretizagao g
9 S
L L B = S E Programagéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal i
Objectivos operacionais 2 2|z o Observacdes g
g <3| = 8
a s 5 g = = s @
@ = 3 S > = o > c |z B 3 an 4
215 ¢ g 3 8 g8 Rad 5 | 8 3 3 2 san-Dez R AR AR o z
(g}
EFICIENCIA
=2 o ookl |

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 55 5 5 5 5 5 5 10 24 17 15 17 20 89 59 22 26 20 14 28 28 217 (*) 125 271
gestor do contribuinte Taxa de
concretizacdo do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso  50% oot

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e

contribuintes de

por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
. —— + NO| 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 66 67 90 80 105 94 60 95 79 65 78 114 83 83 184 125 230
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 70 77 10% 70 70 70 70 70 7070 70 70 70 70 70 70 104 86 69 82 80 130 166 184 11,7 71 105 116 11 11 154 25,0 38,6
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 50 55 10% 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 120 89 109 74 68 90 87 107 50 47 51 57 7 7 148 250 37,0
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
%81 nond. 101 owga |
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 00 04 08 36 07 14 15 12 11 08 22 16 1,4 14 280 12,5 350
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizag&o do
awmp::ha::::t::écniw objectivo
or pessondisrabalho e "% 50% | BERasNaENGANAT BONATNSTRaTEs | 163
para 1,5 informagaes / Ind 13.2 N° de informacdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 1,515 1,50 1,5 1,5 1,5 1,5 IS o5 07 13 10 07 09 06 09 06 13 18 52 0,7 0,7 47 12,5 58
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos biecti
até ao fecho do més Objectivo ndo
em causa - Ne desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de Guarda
43/90



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

Ind 17

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Guarda

Programagcao (VO mensais)

=
s

Polaridade
Taxa de Esforgo

c
= =]
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

+ % @EEBl 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 O5 | 95
+ % EMEBl 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 | 95
- N° 22 20 -10% 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
- N° 80 72 -10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
- N°na. na. na. na. na. na na na na. n.a. na. na. na na na.

N° 12 11 -10% 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12
- % 23 20 -12% 23 23 23 23 23 225 23 23 23 225 23 23

95

95

22

80

n.a.

12

22,5

100 99
99 98
19 14
48 48
na. na.
24 21
16 4

Concretizagao
Resultados Mensais

100 100 100 100 99 97

98

25

42

n.a.

18

99

17

33

n.a.

12

99 98 95 98

16 12 19 14

31 37 35 28

na. na. na. na.

98

97

17

39

n.a.

100 98
B | R
15 17
45 25
na. na.

6 6
1 1

95

98

20

39

n.a.

99

98

17

38

n.a.

12

Semaforo Mensal

__ Observagdes
= > = o= > c| 2 2 Jan-
| =3 o (=3 - 7 o
H o EHEHEEH o HHHHHHHHH -

nananananananananananana n.a.

<
)
2
N
T
]
['4
2
[}

99 104

98 103

17 123

38 153

na. na.
12 100
Aplicagao de

consolidagéo dos
dados de Sistema

6 174

de Gestéo de Filas
de Espera néo
funcionou no més
de Maio.

14,3

14,3

14,3

14,3

n.a.

14,3

14,3

44/90

14,9

14,7

17,5

21,8

n.a.

14,3

24,9



Concretizagdo

9
@
3

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais Observacdes
S > 5 5 = = | e = 2 o = > 5 5 = = o o 2 o cslz|ls|s csls|els 2 Jan-
EE B & ah E‘ g * | <ZJ U 1 % -

]
<
2
i)
S
a

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 50%

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefénicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

Ind22 % de remuneragdes
erradas face ao n°® de

OB 22

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% s - % 10 07 -30% 10 10 10 1,0 1,0 10 1,0 10 10 10 1,0 10 10 na 39 25 23 21 20 14 11 10 11 12 10 1,0
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009

1,0 100 143 14,3

Peso 100%
Eficacia 40% 1306 52,2

Notas:
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 166,5 41,6
Qualidade  35% 1224 429

Resultado I

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Guarda
45/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Senvigo:

Missao (em reformulag&o):

A gestdo dos regimes de Segurancga Social, incluindo o

Instituto da Seguranca Social, IP

acordos internacionais de Seguranca Social e Acgéo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuit

0 das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servi¢o p

restado

OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

tratamento, recuperacao e reparacgao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgao Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Centro Distrital de  Leiria

Objectivos operacionais

EFICACIA

OB 1
Ind 1

1.1.1 - Aumentar o n° de
idosos com Complemento
Solidario para Idosos (CSI)

atribuido para 230.000

Peso

Ind 2.1

1.1.3 - Assegurar que 90%
das familias beneficiarias
de RSI com prestagéo
deferida hé mais de 75
dias tenham acordo de
insergao assinado e
garantir que até Julho
todas as familias com
prestagéo deferida ha mais
de 180 dias tenham acordo
de insergao assinado

Peso
Ind 2.2

Peso

OB 3
Ind 3.1

1.2.1 - Assegurar o
acompanhamento técnico
a 35% das respostas
sociais

Peso

Ind 4.1

1.2.2 - Assegurar uma taxa

de execugao financeira no

Programa PARES de 33% e
de execugao fisica de 16%

Peso
Ind 4.2

Peso

Jan-Dez

Pond. 100% /9
Ne de idosos com
prestacdo deferida

9,7 10,7 10% 74 7,7 80 83 86 89 92 95 98 93 95 97 9,7

+
Milhares

100%

Pond. 100% /9

% de familias com

prestacao deferida ha

mais de 75 dias e com

acordo de insercio + % 90 95
assinado

6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

50%

% de familias com
prestacdo deferida ha
mais de 180 dias e
com acordo de
inser¢do assinado

% B 100 -16% 100 100 100 100 100

100 100 100 100 100 100 100
Jul Jun

100

50%

Pond. 100% /9

Percentagem de

respostas sociais
acompanhadas, com
elaboragao do

respectivo relatrio, + %
de acordo com o

manual de

cooperagao

35 38 9% 3 6 9 12 14 17 20 23 26 29 32 35 35

100%

Pond. 100% /9
Taxa de execucao
financeira
+ % 48

55 16% 59 7,1 84 126 16,8 21,0252 36,5 33,7 37,1 40,8 47,5 47,5

50%
Taxa de execugao
fisica

+ % 26 28 9% 35 7,6 11,7 158 19,9 24,0290 34,0 39,0 95 95 256 25,6

50%

Centro Distrital de Leiria

s
Concretizagao s <
£l g
Observagdes S g
3 S
= [
Jan- 2 &
Jan-Dez Dez & 3
]
76 81 83 86 90 92 99 104 10,7 11,1 113 116 11,6 Pedido de alteracdo ### 119,4
meta em Out09.
110 111 116 116 117 111 115 108 117 109 113 112 112 112 124
Taxa de
concretizagéo do
objectivo
[ [ -
126 128 132 136 138 137 144 131 142 137 137 139 137 137 137
Resultado em Junho
[137]
Jun (Ind 2)
0 1 2 3 5 8 1 13 18 20 25 36 36 36 103
13 14 17 18 21 22 26 31 34 36 39 43 43 Taxa de 43 90
concretizagdo do
objectivo
H I
7 7 7 9 9 12 19 26 26 26 35 44 44 44 173

Pedido de alteracao
meta em Out09.

Ponderagéo

20,0

10,0

10,0

20,0

10,0

10,0

46/90

Grau Realizag&o x Pond

23,9

12,4

13,7

20,6

9,0

17,3



Concretizagao
o L Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais

Taxa de Esforco

=
o
=
<
8
o
=

Supera Ano n

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de

doenca e
+ %

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacdo

100%

Centro Distrital de Leiria

N oo (VO mensais) M| I
= > El = c o & 2 = > El = c o il 2 clzlsls cs|ls|els 2 Jan-

[ (3 =) o o -1 (3 o o =3 - D S| S S I <)
E EE o E EE o HHH -

37 414 41 41 82 20,0

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

47/90



Concretizagao

¢ao

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
= > = = o 3 c > = o= > c|z o 2 Jan-

o ki = @ 3 - @ = o 2 - @ @ 2
EEHEHH o EHEHEEH o HHHEHHHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Ponderag

=
o
=
<
b
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

<
)
2
N
s
5
['4
2
[}

EFICIENCIA
e bond. Logwere |
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 5510% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 8 10 7 7 7 7 8 7 10 7 7,4 148 125 185
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagdo do
344 - Realizar o objectivo
e E———
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
B + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 87 78 117 105 80 110 76 56 93 125 86 66 90 90 200 125 250
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 75 83 10% 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 164 123 147 153 128 11,5 11,8 137 103 90 89 87 13 13 171 25,0 42,7
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 80 88 10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 208 221 11,1 192 199 133 158 139 10,7 79 89 101 13| 13 166 25,0 41,6
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
E bond. oo .|
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 00 o6 08 15 11 05 05 14 11 08 08 15 1,0 1,0 200 12,5 250
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagao do
acmp::::‘r:rn::écnico Chigcns
porpessoa diarabalhoe P50 50% RPN TN PN 157
para 1,5 informagdes / Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatorios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 1,515 1,50 1,5 1,5 1,5 1,5 IS o6 07 04 03 04 07 06 11 12 21 41 31 1,1 11 73 12,5 9,2
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5

Ind 14 N de dias decorridos
até ao fecho do més
em causa

Objectivo nao
- Ne° desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

Centro Distrital de Leiria
48/90



Concretizagao

a
5

¢ao

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ Observagdes
= 3 c > = o= > c| 2 2 Jan-
| o |
EHHHEH o EHEHEEH o HHHHHHHHH -
QUALIDADE

OB 15 Pond. 100% /8 - - _

Ind 15 Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento

Objectivos operacionais

Polaridade
Ponderag

=
o
=
<
b
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

<
)
2
N
T
3
['4
2
[}

2.1.2 - Reduzir o tempo

";1‘;';;::::’:::‘;;‘:9‘1" inferiorouiguala20  + % 95 97 20 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 99 93 83 8 93 92 95 97 97 97 95 93 93 93 98 143 140
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)
Peso 100%

OB 16 Pond. 100% /8
Ind 16 Percentagem de
requerimentos com

2'!'3' Reduzir‘a tempo tempo de deferimento
maximo de deferimento do inferiorouiguala20  + % 95 97 20% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 98 96 93 92 92 93 8 95 93 94 93 94 94 99 143 14,1
subsidio de doenca para dias

20 dias (95% das
prestagoes)
Peso 100%

oB17 Pond. 100%/ 8

21.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de

tempo médio de processamento do
processamento das abono de familia - N° 28 25-10% 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 51 41 38 21 27 22 20 20 21 19 19 24 28 28 100 143 143

prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30

dias Peso  100%
0B 18 Pond. 100% / 8
Ind 18.1 Tempo médio de
to d
ooy % - N° 80 72-10% 80 80 80 8 8 80 8 8 8 8 8 8 80 121 106 98 107 97 109 118 127 132 118 122 106 113 113 59 143 84
2410 - Reduzir o tempo P
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso 50%
ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de
(média aritmética) processamento do - N°na. na na na na na na na na na na ha na na na n.a. na na na na na na na na na na na nha na nananananananananananana na. n.a. na. na. na.
RSI (m.a.)
Peso  50%
Ind 19  Tempo médio de
. conclusdo dos
.2.1 - Rex r o tem) "
médiom::'c,“sio::s processosdevelhice . No ' 23 21 -10% 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 24 27 27 33 24 27 36 36 27 30 30 33 29 29 74 143 106
processos de velhice para
55 dias
Peso  100%
o820 Pond. 1009/ 8 [ S
Ind 20  Percentagem de Aplicacéo de
atendimentos com consolidagéo dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
depessnnsconfhempos superiores a 30 - % 25 22 -12% 25 25 25 25 25 25 25 25 25245 25 25 245 nd. nd nd nd nd nd 16 11 39 37 18 15 24 de Gestdo de Filas 24 104 14,3 14,8
de espera superiores a 30 TS de E: ~
minutos é igual ou inferior e Espera ndo
a28% funcionou no més
de Maio.

Peso  100%

Centro Distrital de Leiria
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Concretizagao
Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ Observagdes
c > ! 5 c = o & 2 c > ! = c = o il z clzlsl|s cls|els 3 Jan-
8|35 = @ 3 - @ S| 5 = o 3 - 3|85 = 3 3
EEE o EEE o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

Meta Ano n

=
o
<
<
fd
o
=%
i
[

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo nao
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 na D I

Ind 22 % de remuneragdes
erradas face ao n° de

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentage nferior a 1% e s - % 10 07-30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 na 15 11 10 13 11 05 06 08 04 04 03 03 03 170 143 243
de remuneragdes erradas

face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
D EEEmEm————————————————— Efictcia_ 0% | 1133 453
Eficiéncia  25% 1619 40,5

Qualidade  35% 1004 352

Resultado [ 11 |

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Leiria
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo: Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Segurancga Social e Acgéo Social

tratamento, de doencas e ir resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social
OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servi¢o prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Lisboa

c 5
A e S
Concretizagao 2 ° o
2 |2 8
&
Objectivos operacionais Observages % § S g
E =
> [ o o
Jan-Dez Jan-Dez s 4 x & 2
Dez x = 3
o 5
EFICACIA
oB1 Pond. 100% / 9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestacdo deferida 9
_J~‘-1'A“'";"'3'I°"°df + 8 374 408 9% 294 304 315 325 335 34,6 356 366 37,7 360 367 374 37,4 306 318 322 327 332 336 341 348 351 355 359 365 36,5 Pedido de alteracdo 36,5 97,5 20,0 19,5
Idosos com Complemento E meta em Out09.

Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha

1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficidrias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 73 72 72 72 75 76 8 77 8 78 79 77 7 77 86 10,0 8,6

Taxa de
de RSI com prestagao SSSinedo concretizagéo do
deferida hé mais de 75 PR
dias tenham acordo de Gl

insergioassinadoe  Pe50  50% EENENEIEENTER %

garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
'd0/180/dlas tenhamlacordo T AR AR + % 30l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 83 83 83 83 8 88 95 91 96 94 92 90 95 95 95 10,0 9,5
de insergao assinado insergao assinado Resultado em Julho
Peso  50% Jul (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 38 38 9% 3 6 9 12 15 18 20 23 26 29 32 35 35 0 1 3 6 9 12 15 19 22 24 28 35 35 35 100 20,0 20,0
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

o84 Pond. 100% /9 I | G

Ind 4.1 Taxa de execucao
financeira
+ % 366 428 17% 43 51 76 109 142 174 20,7 261 283 245 27,0 366 36,6 9 10 1 12 15 16 19 22 23 24 25 28 28 Taxa de 28 76 10,0 7,6
concretizagdo do
objectivo
50% [ ] 108

Peso
2 s a e Ind 4.2 Taxa de execugéo

de execugao financeira no N
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 204 224 10% 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 24 204 6 6 6 6 8 10 12 18 24 24 27 29 29 Pedido de alieragio 29 140 10,0 14,0

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de Lishoa
51/90



S
a

Concretizagdo

o L Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais Observacdes
c > = 5 = ° 5 = 2 " = 2 = 5 =

E B & . -2 g

Meta Ano n
Supera Ano n

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de

o B = 2 clzlsls csls|lelsglsl|z Jan-
@ = ° -| (1 ol a =3 o = =]
H o HH -

evidenciado a 31.12.08 das doenga e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 3 g 13 17 19 21 23 261 30 32 35 378 38 38 76 20,0 15,2

indevidamente, relativas a
Doenga e e
reflectidas na
contabilidade

processado

Peso  100%

OB 6 Pond. 100% /9
Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

Peso  100%

OB 7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para o
0 Arquivo Unico Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB9 Pond. 100% /9

Ind 9 Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano
de classificacéo

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de Lisboa
52/90



Concretizagao
Programagcao (VO I Resultados Mensais Semaforo Mensal

I I
= S k3 5 = ° 2 c|z 5 csls|g|® z Jan-
-| o ° -| o o =)
E . H Hjan - EEHHEH o HHHH -
EFICIENCIA

=2 bond. Logwere I

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

o
g

2

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
-
5
[

acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 7 6 11 7 5 7 7 6 7 6 17 9 8 7,7 154 12,5 19,2
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagdo do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso 50% st

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
+ N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 69 45 48 53 54 58 72 46 54 53 49 52 54 54 121 125 151

mensalmente por
gestor do contribuinte

Peso  50%

Ind 11 N° de requerimentos

subsidio de

5. Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 80 88 10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 130 11,1 11,1 95 106 12,4 147 182 124 120 97 972 13 13 156 25,0 39,1
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e

dia de trabalho

Peso  100%

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2- Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes failiares para wrabalho + N° 97 107 10% 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 96 83 72 75 126 89 129 142 112 118 145 188 11 11 110 250 27,6
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

o e e Y T

Ind 13.1 Ne de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 05 07 09 07 07 09 06 05 08 13 0,8 0,8 160 12,5 20,0
acompanhamento das trabalho Taxa de
resposmls ‘s:v:‘inisd para 0,5 concretizagao do
relatérios de B
s s 7% 7% T
por pessoa dia trabalhoe "~ >° . 120
para 1,5 informagdes | Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 1,7 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 29 20 1,7 08 07 10 09 14 09 08 09 09 1,2 1,2 80 12,5 10,0
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos biectt
até ao fecho do més Objectivo néo
em causa - N° desdobrado para o
Centro Distrital.
Peso  100%

Centro Distrital de Lisboa
53/90



Concretizagao

o
g

2

Programagcao (VO I Resultados Mensais Semaforo Mensal

I I
= S k3 5 = ° 2 c|z 5 csls|g|® z Jan-
- 5 3 - 5 o 3
EH H o EEHHEH o HHHH -
QUALIDADE

Ind 15 Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
-
5
[

2.1.2 - Reduzir o tempo

":.’:;'::I::::':::‘;::g‘:" inferiorouigualaz0  + % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 99 98 95 98 98 98 98 98 99 98 98 97 98 98 103 143 147
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)
Peso 100%

Ind 16 Percentagem de
requerimentos com

2.1.3 - Reduzir o tempo tempo de deferimento
maximo de deferimento do inferiorouiguala20  + % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 98 98 98 97 97 98 96 98 97 98 98 98 98 103 14,3 147
subsidio de doenga para ks
20 dias (95% das
prestagoes)
Peso 100%

24.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
processamento das abono de familia ~ ® ~
prestagdes famillares N 40 36 -10% 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 80 121 101 63 73 66 67 70 62 44 23 26 63 63 43 14,3 6,1
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso  100%

Ind 18.1 Tempo médio de
processamento do

=3

PR RSI (m.p) - N° 90 81 -10% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 81 76 75 74 76 79 84 8 90 95 81 77 81 81 110 14,3 157
.1.10 - juzir o tempo
médio de processamento
do RSl para 76 dias (média Peso  50%

ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de

(média aritméti pr do - N°na. na na na na na na na na na na na na na na na. na na na na na na na na na na na na na nananananananananananan.a n.a. na. na. na. na.

RSI (m.a.)
Peso  50%

OB 19 Pond. 100% /8 _ - _

Ind 19 Tempo médio de
conclusdo dos

2.2.1 - Reduzir o tempo :
A processosdeveliice . No 29 261 -10% 29 29 290 29 29 29 20 29 29 29 29 29 29 42 39 42 30 30 24 30 30 27 27 27 27 31 31 93 143 133
processos de velhice para
55 dias
Peso  100%
o820 Pond. 100% /8 I
Ind 20  Percentagem de Aplicagéo de
atendimentos com consolidagao dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
de pessoas com tempos . - % 35 309-12% 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35 46 47 46 35 nd 43 42 43 43 45 35 41 43 de Gestio de Filas 43 77 143 109
de espera superiores a 30 TS de Espera ndo
minutos é igual ou inferior funciongu no més
a28%
Peso  100% de Malo.

Centro Distrital de Lisboa
54/90



Concretizagdo

9
3
g

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

c > 5 5 = = o & 2 c > 5 5 = = o & 2 clzlsls csls|ols 2 Jan-
3 g | 5 = 5| 3 3 - ] g | 5 = 5| 3 3 - 3|8|5 5| 5|3 3
EEH o . N . M EaNk . -

Peso 50% P )

A @ q Objectivo ndo

nd 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas e
. o Centro Distrital.
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Objectivos operacionais Observagdes

Polaridade

<)
=
o
7
w
@
<
3
&

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas" no 1° + %
contacto"

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 na EEE

Ind 22 % de remuneragdes
erradas face ao n° de
remuneragdes
processadas

5.7.3 - Garantir uma
percentagem inferior a 1%
de remuneragdes erradas

face as remuneragdes
processadas, em 2009

2,3 -30 143 -43

- % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na. 39 31 28 29 26 24 22 22 24 24 23 23

Peso 100%

Eficacia ~ 40% 944 378
Eficiéncia  25% 1309 32,7
Qualidade  35% 712 24,9

Resultado [ o5 |

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-
MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizag&o plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Lisboa
55/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacao e reparagao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgado Social, bem como assegurar a aplicagao

dos acordos internacionais de Seguranca Social e Acgao Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Portalegre

c <
. o 5
Concretizagao 3 ° a
. . . . & i
Objectivos operacionais Observages % ?g 8 g
s iz =
s ] 5| g
Jan-Dez Jan-Dez Jan- 8 x & 2
Dez x = 3
© o
EFICACIA
0B 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestagdo deferida 9
_J~‘-1'A“'";"'3'I°"°df + 8 59 63 7% 48 49 50 52 53 55 56 57 59 57 58 59 59 48 49 50 50 52 53 53 53 54 56 58 58 58 Pedido de alteracdo 5,8 99,1 20,0 19,8
Idosos com Complemento E meta em Out09.

Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficidrias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 92 91 99 103 102 104 105 102 102 102 100 103 103 T d 103 114 10,0 11,4
axa de
de RSI com prestagéo assinado

deferida ha mais de 75 concretizagao do
leferida ha mais de objectivo

dias tenham acordo de
insergio assinadoe  F€S0  50% ] || 116

garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagao deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
'd0/180/dlas tenhamlacordo T AR AR + % 3l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 102 105 114 118 117 118 118 114 116 117 113 116 118 118 118 10,0 11,8
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Junho
[118].
Peso  50% Jun (Ind 2)

083 Pond. 100% / 9 H I ]
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 5 8 12 15 19 21 24 27 30 32 35 35 1 6 13 17 19 19 22 25 28 31 33 40 40 40 116 200 231
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucao
financeira
+ % 67 80 20% 11,2 21,6 26,5 335 40,5 47,5545 61,3 685 51,1 534 66,6 66,6 16 16 24 24 35 35 41 45 47 54 62 71 71 Taxa de 71 107 10,0 10,7
concretizagdo do
objectivo

o IS

Peso
2 s a e Ind 4.2 Taxa de execugéo

de execugao financeira no N
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 25 50 100% 7,5 12,4 17,3 23,4 295 356417 478 539 83 83250 250 O 0 O 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 Pedido de alteragdo 25 100 10,0 10,0

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de Portalegre
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Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
= > El = = o il 2 S > El = = o & 2 cslz2]5]s csls|els z Jan-

[ (3 =) k73 ° -| [ ] o @ o -| 73 S|l s =3 @ =]
E EH o E EH o HHH -

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
=%
i
[

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de
doenca e

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacéo

100%

Centro Distrital de Portalegre

+ %

56 61,3 61 61 122 20,0

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.
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Concretizagao

Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ Observacdes
2 = = o | 3 2 S k3 5 = ° = 2 |z 5 csls|gl|® z Jan-
o 5 9 2 - o ki @ 2 - ] b} = o 2
EEHEH o EEHEH o HHHH -
EFICIENCIA

=2 bond. Logwere |

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

Objectivos operacionais

Meta Ano n

<)
=
o
7
w
@
©
3
[

Supera Ano n

<
)
2
N
=
]
['4
2
[}

acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5[ 5 5 5 5 5 5 5 7 8 7 9 1 11 10 10 11 12 9 10 9 9,5 189 12,5 23,6
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagdo do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso 50% oot

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados

TR + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 50 52 51 68 77 76 64 76 8 70 73 83 69 69 153 125 19,1

gestor do contribuinte

Peso  50%

Ind 11 N° de requerimentos

subsidio de

desemprego

concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 85 94 10% 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 157 10,5 16,6 130 10,7 109 168 123 86 144 84 106 13 13 156 250 39,1
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e

dia de trabalho
Peso  100%

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2- Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 68 75 10% 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 100 52 64 50 46 56 44 46 84 83 101 117 6 6 93 250 232
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

=82 bond. oo 1

Ind 13.1 Ne de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por A
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 25 15 13 12 10 00 07 09 08 20 07 27 1,2 1,2 240 12,5 30,0
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas soc_inis para0,5 concretizagdo do
relatérios de objectivo

o pessoad abaio B B EENECERE
por pessoa dia trabalho e [Peso 50% . 177
para 1,5 informages | Ind 13.2 N° de informagdes e

relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 10 12 18 15 31 14 06 12 24 10 26 22 1,7 1,7 113 125 14,2
trabalho

Peso  50%

OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N de dias decorridos
até ao fecho do més
em causa

Objectivo ndo
- Ne° desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

Centro Distrital de Portalegre
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Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagdes)

OB 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagoes)

OB 17

2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias

OB 18

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média
ponderada) e 69 dias
(média aritmética)

OB 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

OB 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos é igual ou inferior
a28%

Ind 15

Peso

Ind 16

Peso

Ind 17

Peso

Ind 18.

Peso

Ind 18.

Peso

Ind 19

Peso

Ind 20

Peso

9
@
g

=
o
=
<
8
)
=

Pond. 100% /8

Percentagem de

requerimentos com

tempo de deferimento

inferior ou igual a 20 + % 95
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento

inferior ou igual a 20 + % 95 97 2%

dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

- NommEd 25

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8

Tempo médio de

conclus&o dos

processos de velhice - No 8

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

- % 3

100%

Centro Distrital de Portalegre

Taxa de Esforco

Supera Ano n

- N° 80 72

N.°na. na. na. na. na. na. na. na.

=

Programacéo (VO mensais)

@
(]

80

na. na. na. na na. na.

Semaforo Mensal

__ Observacdes
c > 5 = ° 2 c|z 5 csls|gl|® z Jan-
-| ) o o -| O o 3 o =)
H o EEHHEH o HHHH -

95

Il B = e
97

EEEEETEY BTN
28

B
69

na. nananananananananananan.a na.

EENY I N _—
Aplicagao de

consolidagao dos
dados de Sistema
2 de Gestéo de Filas
de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.




Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
c > = . c - o P > c > = . c = o - > sl 5] = cl=slals > Jan-
8|35 = o 3 - ] g | 8 = @ 3 - 3|8|5 = @ 3
EEH o EEH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
o
=
<
8
o
=

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo ndo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 n R  EEEEEEER

Ind 22 % de remuneragdes
erradas face ao n° de

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentage nferior a 1% e s - % 10 07-30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 na 40 24 19 21 15 15 09 21 30 28 15 15 15 50 143 71
de remuneragdes erradas

face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
oes_________________________________________________________________________________________________________________________________________ [CCCEEEETENE a5
Eficiéncia ~ 25% 1492 37.3
Qualidade  35% 938 328
Resultado 115

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Portalegre
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagédo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Miss&o (em reformulagéo): A gestéo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

de doengas e il

de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagGes decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgéo Social, bem como assegurar a aplicagao dos acordos

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Protec¢éo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Porto

= g
o e S
Concretizagdo s 2 ° T
Objectivos operacionais Observages % g b g
£ ® g o)
> 5] S s
Jan-Dez Jan-Dez Jan- é = & 2
Dez @ = 3
© 5
EFICACIA
0B 1 Pond. 100%/ 9 ]
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
,;'1""“'“;""’;’“""‘: + 8334 360 8% 268 27,7 285 293 302 31,0 319 327 335 322 328 334 334 278 298 304 311 319 324 333 341 346 352 359 366 36,6 Pedido de alteragdo 36,6 109,6 20,0 21,9
L 0s0s com worplemen’e 3 meta em Out09.
Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000
Peso 100%
Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
113 - A 909 mais de 75 dias e com
N eI acordode insercao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 9 9 90 9 90 77 75 77 78 8 8 79 77 81 8 84 93 93 o 93 103 100 103
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizag&o do
deferida ha mais de 75 SR
dias tenham acordo de d
insergaoassinadoe P50 50% AT 1 9
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
T —— e % | Sy gun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 87 8 8 & & 8 89 8 oL 91 94 103 89 89 89 100 89
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Julho
Peso  50% Jul (Ind 2)
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.21 - Assegurar o elaboragéo do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 35 38 9% 3 6 9 12 15 18 21 24 27 29 32 35 35 0 2 4 6 10 13 21 25 28 33 40 44 44 44 126 20,0 253
a 35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 17 21 21% 27 30 32 35 38 42 52 80 82 69 75 170 17,0 9 9 9 10 10 11 13 16 18 21 24 29 29 Ta@de 29 168 10,0 16,8
concretizagdo do
objectivo
de execugéo financeira no L .axa Ej=xectca)
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%
+ % 845 113 3% 00 03 06 11 17 23 30 38 51 09 10 85 85 4 4 4 4 6 6 6 10 18 15 15 17 17 Pedido de alteragio 17 200 10,0 20,0
meta em Out09.
Peso 50%

Centro Distrital de Porto
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Objectivos operacionais

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Polaridade

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestacdes de
doenca e

indevidamente, relativas a
Doenga e ]

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacao

100%

Centro Distrital de Porto

=
)
=
<
8
o
=

50

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

55 10%

4

13

17

Programacao (VO mensais)

21

25

29

33

38

42

46

50

50

Concretizagao

13

16

Resultados Mensais

18

21

228 25

___ Observagdes
= > El = c o il 2 = > El = c o il 2 celz|lsls csls|els 2 Jan-

(3 a8 k73 ° -1 (3 o @ =3 - D S| S =] @ <)
E EE o E EE o HHH -

28

Semaforo Mensal

33 375 38 38 76 20,0

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

62/90

15,2



Concretizagao
Programacao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
> = = S > = o= > c|z o 2 Jan-
o =l o - @ =l o 2 - @ @ 2
EHEHE H o EHEHEEH o HHHEHHHH -

Objectivos operacionais

Meta Ano n o

@

Supera Ano n =
Taxa de Esforgo

EFICIENCIA

OB 10

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento
personalizado de 50
contribuintes por més e
por gestor de contribuinte

OB 11

5.1.1 - Aumentar a
produtividade média no
subsidio de desemprego
para 9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho

OB 12

5.1.2 - Aumentar a
produtividade média nas
prestagoes familiares para
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho

OB 13

5.1.13 - Aumentar a
produtividade média no
acompanhamento das
respostas sociais para 0,5
relatérios de
acompanhamento técnico
por pessoa dia trabalho e
para 1,5 informagées /
relatérios por pessoa dia
de trabalho

OB 14

Ind 10.1

Peso
Ind 10.2

Peso

Ind 11

Peso

Ind 12

Peso

Ind 13.1

Peso
Ind 13.2

Peso

Ind 14

Peso

Pond. 100% /5

N° médio de novos

contribuintes

acompanhados

mensalmente por + N.°
gestor do contribuinte

50%

N° médio de
contribuintes de
meses anleriores,
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte

50%

Pond. 100% /5

Ne° de requerimentos
subsidio de
desemprego
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

+ N°

100%

Pond. 100% /5

Ne° de requerimentos
de prestacdes
familiares concluidos
por pessoa dia de
trabalho

100%

Pond. 100% /5

Ne de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
concluidos por
pessoa dia de
trabalho

+ N°

50%

Ne de informacdes e

relatérios concluidos

por pessoa dia de + N°
trabalho

50%
Pond. 100% /5
N° de dias decorridos

até ao fecho do més
em causa

100%

Centro Distrital de Porto

55 10%

50 11%

91 100 10%

85 935 10%

0,6 20%

1,7 13%

19,1 17,9 159 16,9 14,8 21,4 26,0 383 19,0 14,5 14,7 162

19,8 151 136 17,1 24,9 22,7 240 122 271 216 174 137

00 09 06 02 08 06

00 09 08 07

Taxa de
concretizacdo do
objectivo
171

Taxa de
concretizagéo do
objectivo
150

Objectivo ndao
desdobrado para o
Centro Distrital.

217 (*) 12,5

124

216

215

180

120
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Concretizagao

Programacao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
= = c > = o= > c| 2 2 Jan-
=3 - 7 =3 o (=3 - 7 o
. EHEH . H o EHEHEEH o HHHHHHHHH -

9
@
g

Objectivos operacionais

Polaridade

=
]
=
<
g
=

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4-Assegurarum  Ind 17
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritméti

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
pr 1to do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Porto

b

98

98

53

56

n.a.

24

100 97
98 96
47 44
60 65
na. na.
18 18
43 38

98

96

41

59

n.a.

18

43

98

98

50

66

n.a.

18

44

98

97

33

59

n.a.

15

54

98

99

31

59

n.a.

12

40

97

98

35

52

n.a.

15

26

nananananananananananana n.a.

98

98

46

60

n.a.

20

Aplicagao de
consolidagéo dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas

de Espera néo
funcionou no més
de Maio.

37

103 14,3 14,7

103 14,3 14,7

47 143 6,7

125 14,3 17,9

n.a. na. na.

129 143 18,4

95 14,3 13,6
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8 Concretizagao
9 S
L L B = g E Programagéo (VO mensais) Resultados Mensais Seméforo Mensal
Objectivos operacionais % =} £ & Observagdes

= < °

S = o 2 =

a ® < = . = P = . = P | - - Jan- o

© g = > & c ° % 2 " = > & c ° % 2 " clzls c ol s > e

S(s|e|5|8|2]|% 03|28 s Jan-ez I I IS 23|23 : S 5 (B 22| 2(5(3(2(8(5(2|8 G F

]

OB 21 Pond. 100% /8

Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefonicas

"resolvidas” no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo ndo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefonicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100% 8 . @

Ind22 % de remuneragdes

erradas face ao n° de
5.1.3 - Garantir uma

remuneragdes

percentagem inferior a 1% pmcessafas - % 10 07-30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na 27 19 18 19 17 13 13 11 09 07 08 08 08 120 143 17,1
de remuneragdes erradas

face as remuneragoes

processadas, em 2009

Peso 100%
Notas: Eficacia 40% 1184 474
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 188,1 47,0
Qualidade  35% 103,1 36,1

Resultado | 130 |

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado-
MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro € apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Porto
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo
OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico p
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Santarém

restado

= g
o e S
Concretizagdo 2 ° T
o ]
Objectivos operacionais Observages ,: g b g
s 2 S
> 5] S s
Jan-Dez Jan-Dez ?:; $ < -
2 5
< I
© [
EFICACIA
OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
1.1 - Aumentar o n de + 8127 138 9% 99 103 107 11,0 114 117 121 124 128 122 124 127 12,7 100 104 105 107 111 112 114 11,9 120 122 124 127 12,7 Pedido de alteracio ### 100,2 20,0 20,0
idosos com Complemento = meta em OUt09
Solidério para Idosos (CSI) = :
atribuido para 230.000
Peso 100%
Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
ey e ol acordo de insergio + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 114 113 115 116 118 114 116 113 118 112 115 115 115 S 115 128 10,0 12,8
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizagéo do
deferida ha mais de 75 -
dias tenham acordo de GIEJBERD
insergaoassinadoe P50 50% ] 132
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
tagao deferida ha mai mais de 180 dias e
s s m— g o % 13?1? }gg -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 127 128 129 131 135 136 138 132 138 133 134 136 136 136 136 10,0 136
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Junho
[136].
Peso  50% Jun (Ind 2)
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.21 - Assegurar o elaboragéo do i
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 35 38 9% 3 6 9 12 15 18 21 24 27 29 32 35 35 0 7 9 11 14 20 26 28 36 41 46 52 52 52 148 20,0 29,6
a 35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 39 46 18% 4,2 7,6 126 20,0 27,4 32,4 37,4 448 47,4 27,3 30,1 39,0 39,0 10 12 13 17 21 22 27 29 31 35 39 42 42 Taxa de d 42 108 10,0 10,8
concretizagdo do
objectivo
de execugéo financeira no L .axa Ej=xectca)
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%
+ % 11 15 33% 43 52 76109 141 174 207 256306 26 26111 11,1 o o0 O O 4 7 7 7 7 11 11 11 11 Pedido de alteraggo 11 100 10,0 10,0
meta em Out09.
Peso 50%

Centro Distrital de Santarém
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Objectivos operacionais

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

]
<
2
i)
S
o

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
adata de 31.12.2008
das prestacdes de
doenca e

indevidamente, relativas a
Doenga e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento +

arquivistico e plano
de classificacao

100%

Centro Distrital de Santarém

Milhdes

< .
_____W
2

Concretizagao

Resultados Mensais Semaforo Mensal

o |l = | 5| = cslz2]5ls csls|lelsglsl|z Jan-
@ 3 3 - 3|8|5 = 813|323
H o HH -

Taxa de Esforgo

=
o
=
<
o
5]
=%
5
(7]

c > = = c [=} P = > c > = = c
3|3 |5 S|a|lz]|3 - 3| 8| 5
E H o . 3’

55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 5 g 13 18 21 23 26 305 35 39 44 486 49

n

0 AN

Al

Observacdes

S
S
i
2
3
[0

49 98 20,0

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nado
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

67/90
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EFICIE!

OB 10

34

Objectivos operacionais

NCIA

Pond. 100% /5

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por
gestor do contribuinte

.1 - Realizar o

acompanhamento Peso 50%
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados

mensalmente por
gestor do contribuinte

Peso  50%
OB 11 Pond. 100% /5
Ind 11  N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de defemprego pessoa dia de
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
OB 12 Pond. 100% /5
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
OB 13 Pond. 100% /5
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de
acompanhamento das trabalho
respostas sociais para 0,5
relatérios de
acompanhamento técnico
por p::soa dia trabalho e s 50%
para 1,5 informagdes | Ind 13.2 N° de informacdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5

Ind 14 N° de dias decorridos
até ao fecho do més
em causa

Peso 100%

Centro Distrital de Santarém

Polaridade

+

+

+

+

+

+

Concretizagao

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais

Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

N.2 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5 g 9 g 6 5 7 14 9 8 9 7

N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 47 48 53 55 66 60 45 106 71 57 67 67

N° 11,0 121 10% 11,0 11,0 11,0 11,0 110 11,0 11,0 11,0 11,0 11,0 11,0 11,0 11,0 128 12,7 141 119 12,7 12,4 158 187 17,3 149 12,7 118

N.° 105 11,6 10% 105 10,5 10,5 10,5 105 105 10,5 105 10,5 105 10,5 105 105 91 75 91 62 71 86 97 112 102 75 84 101

N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 06 04 05 05 09 10 06 10 09 07 08

N° 15 1,7 13% 15 15 15 15 15 1,5 1,6 = 1,651 1,6 = 1,5/ 1,5 © 1,5/ EEEE) 04 11 03 10 15 09 05 16 19 11 08 12

N.2

60

15

©

0,7

0,9

Semaforo Mensal

Observacdes
c > = o = > = > = = o 2 c|z = csls|els > Jan-
3 = o 3 - 3 5 3 - ] b} = @ 3
EEEHEH o EEHHEH o HHHH -

Taxa de
concretizagao do
objectivo
142

Taxa de
concretizagao do
objectivo
100

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

76

60

15

0,7

0,9

151

133

135

81

140

60

12,5

125

25,0

25,0

12’5

12,5

68/90
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K
3
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2
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18,9

16,6

33,9

20,2

17,5

75



Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17

2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagdes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias

Ind 17

Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de Santarém

Concretizagao
Resultados Mensais Semaforo Mensal

__ Observacdes
c > 5 = ° 2 c |z 5 csls|gl|® z Jan-
- 5 3 - 5 @
H o EEHHEH o HHHH -

Programagcéo (VO mensais)

=
s

Polaridade
Taxa de Esforgo

c
= o
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

o
=3
<

+ % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 058 RO5N RO5H BO5N RO65H BO5 95 99N RGN ROON BO78 A7 NO78 IO 78 RG22 O3 (NO9N 99 N9 7 97 97 102
+ % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 058 95N RO5H BO5N RO65H NG5 95 100 98 99 98 98 97 96 97 96 97 98 96 98 98 103
- N° 28 25 -10% 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 42 42 56 38 35 26 23 20 26 24 24 29 32 32 86
- N° 70 63 -10% 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 67 60 56 55 65 55 69 78 84 73 80 75 68 68 103
- N°na na na na na na na na na na na na na na na na ha na na na nha na ha na nha na na na na nananananananananananan.a na. na. na.
N° 12 11 -10% 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 15 12 9 g 9 12 9 15 9 g 11 11 108
Aplicagao de
consolidagao dos
dados de Sistema
- % 5 4 -12% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 1 1 1 2 nd 11 7 8 10 12 9 9 8 de Gestdo de Filas 8 22

de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

14,3

14,6

14,3 14,7

143 12,2

14,3 14,7

n.a.

14,3 155

143 3.2

69/90



9
@
g

8 Concretizagao
9 S
B 5 @ Programagéo (VO mensais] Resultados Mensais Semaforo Mensal
I o g =
Objectivos operacionais g 2% Observagdes
S S -
o g c|l =55 c =]l el s 2 = 2 el = c | 5 o 5 2 clzlsls cls|els 2z Jan-
=3 8 © - 8 © - 8 ©
: E E 1) . B auh | A % M gENk § -
OB 21 Pond. 100% /8

Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefonicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Peso 50%

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefonicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  50%

o822 Pond. 100% 8 na SN .

Ind22 % de remuneragdes

erradas face ao n° de
5.1.3 - Garantir uma

remuneragdes

percentagem inferior a 1% pmcessafas - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 na 31 26 21 21 18 17 17 14 11 11 07 07 0,7 130 143 186

de remuneragdes erradas

face as remuneragoes

processadas, em 2009

Peso 100%

otese _______________________________________________________________________________________________________________________________________ [CCCEIRLE 466
Eficiéncia ~ 25% 1146 28,7
Qualidade  35% 93,5 32,7
Resultado 108

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Santarém
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagédo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missao (em reformulagéo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Protec¢éo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Setubal

= g
P e s
Concretizagdo 2 ° a
) & z
Objectivos operacionais Observages ,: g b g
s = =
<
Jan- 7 & I 1
- - 4
Jan-Dez Jan-Dez Dez e 3 3
° 5
EFICACIA
OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida 2
I;gl:ﬁ;‘:":';::;;":':‘:o + E 155 16,8 9% 123 12,7 131 135 13,9 144 148 152 156 149 152 155 155 12,6 131 133 13,6 139 140 144 146 148 151 154 159 159 Pedido de alteragio ### 102,8 20,0 20,6
Solidério para Idosos (CSI) = S @ @ik
atribuido para 230.000
Peso 100%
Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficidrias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 920 90 90 90 90 90 90 90 106 101 88 78 98 97 78 92 92 88 90 94 94 T d 94 104 10,0 10,4
axa de
de RS! com prestagao CEELEky concretizagéo do
deferida ha mais de 75 objectivo

dias tenham acordo de
insercéo assinadoe  F€50  50%
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e

Il E . | 110

100 100

‘de 180/dias tenhamlacordo e I % 0l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 121 117 100 89 114 116 94 110 110 106 106 111 116 116 116 10,0 11,6
de inserg@o assinado insergéo assinado Resultado em Junho
[116].
Peso  50% Jun (Ind 2)

OB 3 Pond. 100% /9
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragédo do

acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 38 38 9% 3 6 9 11 15 18 21 24 27 29 32 35 35 0 0 0 0 3 5 8 8 11 17 25 35 35 35 100 20,0 20,0
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%
Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira
+ % 15 18 18% 1,2 7,5 13,7 21,9 281 343 393 44,0 493 76 89 155 155 2 2 2 2 3 3 4 5 7 8 10 12 12 Taxa de 12 75 10,0 75
concretizagdo do
objectivo
de execugéo financeira no L .axa Ej=xectca)
Programa PARES de 33% fisica
de execugao fisica de 16%
+ % 63 83 33% 31 51 76102 128 153 179208233 13 13 63 63 2 2 2 2 2 2 2 2 6 6 6 6 6 Pedido de alieragio 6 100 10,0 10,0
meta em Out09.
Peso 50%

Centro Distrital de Settbal
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n

Concretizagao

@
=
51

0 AN

Al

_ . Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforgo

Supera Ano n

S
S
i
2
3
[0

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
adata de 31.12.2008
das prestacdes de

c|l =55 c ol szl sz c = 5 . c o - = > clzls]s <
o 3 g > @ = o -| ) I S > @ > 2 -| 2|82
IIE IH o I . : m . . N ik :

Observacdes
olwls]|z Jan-
. -

evidenciado a 31.12.08 das doenca e
55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 5 10 13 18 21 24 29 325 38 42 47 515 52 52 104 20,0 20,8

indevidamente, relativas a pmces;ado
Doenga e i i
reflectidas na
contabilidade

Peso  100%

OB 6 Pond. 100% /9
Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

+
< .
_____W

Peso  100%

OB7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacao em
fase semi-activa para o
0 Arquivo Unico Objectivo néo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 9 Pond. 100% /9
Ind 9 Percentagem de

Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano
de classificacao

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de Settibal
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Concretizagao

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
S > = o | g > = > = = o 5 2 c |z = csls|els > Jan-

o 3| 2|8 =} - ° 5 5| 2 <] - ° ki S| 5|38 2
EHEHEH o EEH . M . ANNE . -

Objectivos operacionais

Taxa de Esforgo

c
= =]
o c
2| <
| e
T | g
g |5
2|3

@

EFICIENCIA
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 23 9 5 15 9 14 9 7 1 11 9 13 11 11 217 (*) 125 27,1
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagdo do
3.1.1 - Realizar o objectivo
acompanhamento  Peso  50% B | 177
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 60 58 61 53 58 73 68 49 72 64 64 65 62 62 138 125 17,2
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11  N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 91100 10% 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 182 177 178 173 17,3 176 263 387 187 226 166 201 21 21 230 25,0 57,4
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 10,3 11,3 10% 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 10,3 108 103 101 99 115 106 81 85 11,9 83 115 126 10 10 100 25,0 25,0
9 requerimentos.
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
%81 nond. Lo ro EEEEFEEE EEE
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 00 00 04 01 03 04 06 01 04 05 07 08 0,5 0,5 100 125 12,5
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagao do
awmp::ha:l:::t::écniw ChISCHD
por pesson diarabalhoe 70 50% N P T P T 67
para 1,5 informagaes / Ind 13.2 N° de informacdes e
relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 1,5 1,5/ 15 15 1,5 1,5ES) 06 03 05 03 07 05 03 05 06 07 06 07 0,5 0,5 38 12,5 4,2
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos biectt
até ao fecho do més o Objectivo ndo
em causa N. desdobradg para o
Centro Distrital.
Peso 100%

Centro Distrital de Settibal
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Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4-Assegurarum  Ind 17
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2

(média aritmética)
Peso
OB 19
Ind 19
2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias
Peso
OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Polaridade
Taxa de Esforgo

c
= =]
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com

-
tempo de deferimento

inferior ou igual a 20 + % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95
dias

100%

Pond. 100% /8

Percentagem de

requerimentos com

tempo de deferimento

inferior ou igual a 20 + % 95 97 2% 95 95 95 95 95 95 95
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do

abono de familia - N°| 22 20 -10% 22 22 22 22 22 22 22

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de

o d
Ry % - N° 70 63-10% 70 70 70 70 70 70 70
50%
Tempo médio de

processamento do - N°na. na. na. na. na. na na na na. na. na. na. na. na. na.

RSI (m.a.)
50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos

processos develhice  _ No' 64 58 -10% 64 64 64 64 64 64 64

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

- % 38 34 -12% 38 38 38 38 38 38 38

100%

Centro Distrital de Settibal

Programagcao (VO mensais)

__ Observacdes
c > 5 = ° 2 c |z 5 csls|gl|® z Jan-
- 5 3 - 5 @
H o EEHHEH o HHHH -

Semaforo Mensal

87 92
H B | s | Ea
83 87
ENED BEE EEEEEEETEER
37 32
| B EEEEECETETET
80 86
nananananananananananan.a na. n.a. n.a.
H
49 123

Aplicagao de

consolidagao dos
dados de Sistema
de Gestéo de Filas 56 53
de Espera ndo
funcionou no més
de Maio.

143 13,1
143 125
143 45
14,3 12,2
n.a. n.a.

143 17,6
143 7.6
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9
3
g

Concretizagao

. g
S
L L B g E Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal
Objectivos operacionais g £ & Observacdes
S I -
s g c|l =55 c =l el = 2 = 2 = 5 s | 5 o o 2 clzlsls cls|els 2z Jan-
=3 8 © - 8 © - 8 ©
: 3 E 1< 2 Jan-Dez = .o o 21323 2 JanDez o 33|28 2 S
OB 21 Pond. 100% /8

Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas” no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo néo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100% /3 na NI G

Ind22 % de remuneragdes
) erradas face ao n° de
5.7.3 - Garantir uma

o remuneragoes
percentagem inferior a 1% pmcessagas - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0 na 47 38 32 32 32 27 20 21 19 18 17 17 17 30 143 43
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009
Peso 100%
Notas: Eficacia 40% 1008 403
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 1434 359
Qualidade  35% 719 25,2
Resultado 101

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Settibal
75/90



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacao e reparagao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgado Social, bem como assegurar a aplicagao

dos acordos internacionais de Seguranca Social e Acgao Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Viana do Castelo

c <
. o 5
Concretizagao 3 ° a
. . . . & i
Objectivos operacionais Observages % ?g 8 g
s iz =
s ] 5| g
Jan-Dez Jan-Dez Jan- 8 x & 2
Dez x = 3
° 5
EFICACIA
0B 1 Pond. 100% /9 E
Ind 1 Ne de idosos com
prestagdo deferida 9
_J~‘-1'A“'";"'3'I°"°df + 8 87 95 9% 69 7,1 74 76 78 81 83 85 88 84 86 87 87 70 71 72 73 74 75 16 77 78 79 81 81 81 Pedido de alteracdo 8,1 93,4 20,0 18,7
Idosos com Complemento E meta em Out09.

Solidario para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha

1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficidrias acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 100 100 107 107 109 109 109 108 108 107 104 112 112 T d 112 125 10,0 12,5
axa de
de RSI com prestagéo assinado

deferida ha mais de 75 concretizagao do
leferida ha mais de objectivo

dias tenham acordo de
insergioassinadoe  Pe50  50% IR | 126

garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagao deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
'd0/180/dlas tenhamlacordo T AR AR + % 3l Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 109 112 119 120 124 128 129 125 124 123 116 127 128 128 128 10,0 12,8
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Junho
[128].
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 5 8 11 15 18 21 24 27 30 32 35 35 1 2 9 13 22 28 35 37 38 42 46 48 48 48 138 20,0 27,6
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

o84 Pond. 100%/9 [ [ EXFEFE

Ind 4.1 Taxa de execucao
financeira
+ % 34 41 21% 38 63 76 103 13,1 159186 21,7 264 17,9 19,9 336 33,6 7 7 7 13 14 16 17 18 19 27 31 34 34 Taxa de 34 102 10,0 10,2
concretizagdo do
objectivo

o I

Peso
2 s a e Ind 4.2 Taxa de execugéo

de execugao financeira no N
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 15 20 33% 18 35 83 131179 227275330378 65 65150 150 O O O O O O O O O 20 3 35 35 Pedido de alteragio 35 233 10,0 233

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de V_Castelo
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Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
= > El = = o il 2 S > El = = o & 2 cslz2]5]s csls|els z Jan-

[ (3 =) k73 ° -| [ ] o @ o -| 73 S|l s =3 @ =]
E EH o E EH o HHH -

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
=%
i
[

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de
doenca e

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacéo

100%

Centro Distrital de V_Castelo

+ %

58 633 63 63 126 20,0

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.
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s Concretizagao <
|5l progranecan 10 neress) :
Objectivos operacionais 2| 2 ﬁ Observacdes g
D I = T
glef g > = c o | 5 > c |z = c o | % > |z = cls|els > Jan- &
A 2 E 2|3 3 Jan-Dez || 2 E 2|3 s san-vez Y ICHENEREN A AR A AR o 5
(6}
EFICIENCIA
=2 bond. Logwere |
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por + N° 5 5510% 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5§ 8 6 6 9 6 6 6 6 6 7 8 8 7 6,8 136 125 17,1
gestor do contribuinte Taxa de
concretizagdo do
311 - Realizar o objectivo
e EEES——
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados
mensalmente por + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 54 59 55 54 56 57 61 59 56 59 58 62 57 57 128 12,5 16,0
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
desemprego
concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 65 72 10% 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 121 129 104 64 64 97 81 163 139 106 82 62 10 10 158 25,0 39,6
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2- Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 85 94 10% 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 112 110 184 142 122 124 137 142 110 124 81 84 12 12 141 250 353
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
=82 bond. oo EFEREr I
Ind 13.1 Ne de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 02 01 04 04 06 09 08 08 10 08 09 12 0,5 0,5 100 125 12,5
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagao do
relatérios de objectivo
A ENE RN
por pessoa dia trabalho e [Peso 50% 87
para 1,5 informages |  Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatorios con.cluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 14 09 13 17 17 11 09 23 20 28 22 17 1,1 alill 74 12,5 9,2
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N de dias decorridos biecti
até ao fecho do més o d CL'SCUZO néo
- N lesdobrado para o
em causa
Centro Distrital.
Peso  100%

Centro Distrital de V_Castelo
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9
@
g

Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ Observacdes
o . = z 5 S o 3 . c |z 5 cs|ls|el®
. HJanDez EE . zc M g gENk :
QUALIDADE

0B 15 Pond. 100% / 8 H HEH " e
Ind 15 Percentagem de

requerimentos com

tempo de deferimento

Objectivos operacionais

Meta Ano n

<)
=
o
7
w
@
©
3
[

Supera Ano n

2.1.2 - Reduzir o tempo

prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30

";1‘;';;::::’:::‘;;‘:9‘1" inferiorouigualaz0  + % 95 97 20 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 91 8 93 96 96 93 95 97 94 93 93 94 94 99 143 141
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)
Peso 100%
Ind 16 Percentagem de
) requerimentos com
2.1.3 - Reduzir o tempo tempo de deferimento
maximo de deferimento do inferiorouiguala20  + % 95 97 20% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 97 97 98 97 97 97 96 98 98 98 98 98 98 103 14,3 147
subsidio de doenga para ks
20 dias (95% das.
prestagoes)
Peso 100%
21.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
[EEEEIIID S IR - N° 30 27 -10% 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 38 35 52 32 34 29 28 25 28 24 21 19 30 30 100 143 14,3
dias Peso  100%
Ind 18.1 Tempo médio de
to d
ety % - N° 70 63-10% 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 51 44 41 45 45 54 56 42 44 49 42 42 46 46 134 143 192
2410 - Reduzir o tempo P
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso 50%
ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de
(média aritmética) processamento do - N°na na na na na na na na na na na na na na na na nha na na na na na na na na na na na na hananananananananananana ha. na. na. na. na.
RSI (m.a.)
Peso  50%
Ind 19  Tempo médio de
. conclusdo dos
.2.1 - Rex r o tem) i
muimc::'c,“m::s processosdevelhice . No 26 23 -10% 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 12 15 21 21 12 12 12 12 9 12 12 15 14 14 146 14,3 209
processos de velhice para
55 dias
Peso 100%
Pond. 1009/ 8 B PR
Ind 20  Percentagem de Aplicacéo de
atendimentos com consolidagao dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
de pessoas com tempos superiores a 30 - % 25 22 -12% 25 25 25 25 25 245 25 25 25245 25 25 245 30 26 34 36 nd 51 41 51 58 58 34 24 39 de Gestio de Filas 39 40 143 57
de espera superiores a 30 GHes e
minutos é igual ou inferior . P! A
a28% fLII'ICIanLI r.lo mes
Peso  100% e Maic.

Centro Distrital de V_Castelo
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Concretizagao
Programacéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
c > = . c - o P > c > = . c = o - > sl 5] = cl=slals > Jan-
8|35 = o 3 - ] g | 8 = @ 3 - 3|8|5 = @ 3
EEH o EEH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
o
=
<
8
o
=

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo ndo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

o822 Pond. 100%/8 na [N

Ind 22 % de remuneragdes
erradas face ao n° de

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentage nferior a 1% e s - % 10 07-30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 na 16 09 06 09 06 07 04 03 03 04 02 02 02 180 143 257
de remuneragdes erradas
face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
oese__________________________________________________________________________________________________________________________________________ [CCCEEETENE 521
Eficiéncia ~ 25% 1296 324
Qualidade  35% 1146 40,1
Resultado 125

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de V_Castelo
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

de doengas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢des decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a aplicagdo dos

Missao (em reformulagéo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o
acordos internacionais de Seguranca Social e Ac¢éo Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribuicéo das prestacdes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de Vila Real

H 2
A ° 5
Concretizagao s 3 ° =
| & |%| 8
Objectivos operacionais Observages % g kol g
£ T =3 =
> Q o B4
Jan-Dez Jan-Dez Jan- 8 x & 2
Dez x 2 2
© o
EFICACIA
oB1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne° de idosos com
prestagao deferida
s erarelce + 93100 7% 75 77 80 82 84 86 89 91 93 90 91 93 93 76 79 80 81 83 85 87 89 91 93 95 96 96 Pedido de alteragdo 9,6 103,5 20,0 20,7

Milhares

idosos com Complemento
Solidério para Idosos (CSI)
atribuido para 230.000

meta em Out09.

Peso 100%

Ind 2.1 % de familias com
prestagao deferida ha
mais de 75 dias e com

143 - A 90
o ,am:is;g:;::g:;ﬁa:" acordo de insercao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 97 98 99 100 101 99 99 96 99 102 110 111 111 o 111 123 100 12,3
axa de
de RS| com prestagéo assinado concretizagéo do
deferida ha mais de 75 objectivo

dias tenham acordo de
eso 5o — - W

insergao assinado e
garantir que até Julho  INd 2.2 % de familias com

todas as familias com prestacao deferida ha
prestagdo deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
‘de 180/dias tenhamlacordo e I % Il Jun -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 107 111 113 116 117 116 116 111 115 116 123 124 116 116 116 10,0 11,6
de inserg@o assinado insergéo assinado Resultado em Junho
[116].
Peso  50% Jun (Ind 2)

Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 6 8 11 15 18 21 24 26 29 32 35 35 1 1 1 2 2 4 4 8 10 13 22 43 43 43 123 20,0 24,6
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

o84 Pond. 100% /9 [ EENEEEEE W

Ind 4.1 Taxa de execucéo
financeira

+ % 64 75 17% 11,4 14,6 195 244 29,3 34,339,2 43,8 49,0 40,4 43,7 64,2 64,2 16 19 20 22 24 25 31 36 41 44 51 62 62 Taxa de 62 96 10,0 9,6
concretizagdo do

objectivo
0% N

Pes
o masseoLralnalte Ind 4.2 Taxa de execucéo

de execugéo financeira no N
Programa PARES de 33% fisica

de execugao fisica de 16%
+ % 59 12100% 17 34 67 101 149 198247 296345 10 10 59 59 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 41 41 Pedido de alteragio 41 700 10,0 70,0

meta em Out09.

Peso 50%

Centro Distrital de V_Real
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Concretizagdo

0 x Pond.

aca

Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

N prosieirac o (VClmeriss) M| I
S > El = c o & 2 = > El = c o il 2 clzlsls csls|els 2 Jan-

S a8 o o -1 (3 o o =3 - D S| S =] @ <)
E EE o E EE o HHH -

Ind5  Taxa de recuperagao
do montante em saldo

Objectivos operacionais

N

Polaridade

Taxa de Esforgo
Reali

=
o
c
<
il
°
=

Supera Ano n

2.5.1 - Recuperar 50% do a data de 31.12.2008
montante do saldo das prestagées de
evidenciado a 31.12.08 das doenca e
+ % 50 55 10% 4 8 13 17 21 25 29 33 38 42 46 50 50 7 18 24 31 37 40 44 48 55 60 70 794 79 79 158 20,0 316
indevidamente, relativas a R ——
Doenga e ] i i
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%
OB 6 Pond. 100% /9

Ind6  N°de acessos a
Seguranca Social
Directa (SSD) em 2009  +

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Milhdes

Peso  100%

OB 7 Pond. 100% /9
Ind7  Taxade
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso  100%

OB 8 Pond. 100% /9
Ind 8 Percentagem de

arquivos intermédios

que transferiram a

totalidade da sua

documentacao em

fase semi-activa para o

0 Arquivo Unico Objectivo néo

desdobrado para o

Centro Distrital.

Peso  100%
OB 9 Pond. 100% /9
Ind 9 Percentagem de
Servigos da

Seguranca Social que
implementaram novo
regulamento + %
arquivistico e plano

de classificacao

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de V_Real
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Concretizagao
Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observagdes
> = o 2 c > = o= > c|z o 2 Jan-
@ - g} - ©
EHEHEHH B EHEHEEH o HHHEHHHH -
EFICIENCIA

281 pond. Loo%ero |

Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforgo

<

c = ’e
o

=] c T

& < N

< |3 T

i} @ 151

s s ¢

3 g

(6}

acompanhados
mensalmente por + N° 5 55 10% 5 5 5 5 5 55 5 5 5 5 5 5 17 15 27 27 20 41 42 43 56 53 54 58 38 38 217 (*) 125 27,1
gestor do contribuinte Taxa de
concretizacdo do
objectivo

3.1.1 - Realizar o
acompanhamento Peso  50% ot

personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de

contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados

e REIRE + N°| 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 55 51 52 47 53 68 8 8 8 97 81 79 70 70 155 125 194

gestor do contribuinte

Peso  50%

Ind 11 N° de requerimentos

subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 65 72 10% 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 6,5 77 70 53 75 59 121 203 16,0 13,7 16,5 159 124 11 11 165 25,0 41,2
para 9 requerimentos D
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%

Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes

5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para e + N° 55 61 10% 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 39 43 40 36 34 70 60 220 62 65 118 141 6 6 100 250 250
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%

%81 nond. 101 EESESEENEED 20

Ind 13.1 N° de relatérios de

companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 0,5 03 o1 01 01 01 02 02 04 06 05 09 10 0,5 0,5 100 12,5 125
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas soﬂfiais para 0,5 concretizagéo do
relatorios do objectivo

acompanhamento técnico _
por pessoa dia trabalho e (=0 50% . ©
para 1,5 informagaes / Ind 13.2 N° de informacdes e

relatérios por pessoa dia relatérios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 1,515 1,50 1,5 1,5 1,5 1,5 IS o6 07 03 06 04 03 02 03 04 03 09 08 0,7 0,7 47 12,5 58
trabalho

Peso  50%

OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos
até ao fecho do més
em causa

Objectivo nao
S desdobrado para o
Centro Distrital.

Peso 100%

Centro Distrital de V_Real
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Objectivos operacionais

QUALIDADE

OB 15
Ind 15

2.1.2 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das
prestagoes)

Peso

OB 16
Ind 16

2.1.3 - Reduzir o tempo
maximo de deferimento do
subsidio de doenga para
20 dias (95% das
prestagdes)

Peso

OB 17
2.1.4 - Assegurar um
tempo médio de
processamento das
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso

Ind 17

OB 18
Ind 18.1

2.1.10 - Reduzir o tempo
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso
ponderada) e 69 dias  |nd 18.2
(média aritmética)

Peso

OB 19
Ind 19

2.2.1 - Reduzir o tempo
médio de concluséo dos
processos de velhice para
55 dias

Peso

OB 20
Ind 20

4.1.1 - Assegurar que a %
de pessoas com tempos
de espera superiores a 30
minutos ¢ igual ou inferior
a28%

Peso

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
requerimentos com
tempo de deferimento
inferior ou igual a 20
dias

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
abono de familia

100%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
processamento do
RSI (m.p)

50%

Tempo médio de
processamento do
RSI (m.a.)

50%

Pond. 100% /8
Tempo médio de
concluséo dos
processos de velhice

100%

Pond. 100% /8
Percentagem de
atendimentos com
tempos de espera
superiores a 30
minutos

100%

Centro Distrital de V_Real

Concretizagao
Resultados Mensais Semaforo Mensal

__ Observagdes
c > = 2 > c|z 2 Jan-
- 3 = @ 3 - @ 3
H o EHEHHEE o HHHHHHHHH -

Programagcao (VO mensais)

5 ©

Polaridade
Taxa de Esforgo

c
= =]
o c
2| <
| e
T | g
g5
2|3

@

+ O MBS 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 91 90 97 100 99 100 100 97 99 99 99 99 97 97 102 14,3 14,6
+ O MBS 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 98 98 98 98 98 96 97 98 97 98 99 98 98 103 14,3 14,7
- N° 18 16 -10% 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 16 19 30 15 28 22 24 19 19 19 17 23 20 20 89 143 12,7
- N° 80 72 -10% 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 75 66 52 50 61 43 39 42 41 38 24 25 47 47 141 14,3 20,2
- N°na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na na hnhananananananananananana na. na. na. na. na.
N.° 9 8 -10% 9 9 9 9 9 O] Q| 9 9 9 9 9 9 21 12 g 9 9 6 9 9 12 6 6 6 10 10 89 14,3 12,7
Aplicagao de
consolidagéo dos
dados de Sistema
- % 21 18 -12% 21 21 21 21 21 205 21 21 21 205 21 21 205 22 16 15 12 nd. 21 26 17 17 35 17 17 20 de Gestdo de Filas 20 103 14,3 14,7

de Espera néo
funcionou no més
de Maio.
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Concretizagdo
Programagcao (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

< > - . c - ) - > c > = . c = o P > cl>] 5= csl=s|2olsg > Jan-
7 3 Qo =3 [= @ o - k) Qo =3 [=2 Q (=3 - S| S = | 2 <)
EEH o . NN . U iNk . -

ks Kl Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

9
@
3

Objectivos operacionais Observages

]
<
2
i)
S
a

Taxa de Esforgo

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas
"resolvidas” no 1° + %
contacto"

Ind 21.2 Percentagem de
chamadas telefénicas
"atendidas", com
tempo maximo de
espera igual ou
inferior a 60
segundos”

Peso  50%

Ind22 % de remuneragdes
erradas face ao n°® de

OB 22

5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% s - % 10 07 -30% 10 10 10 1,0 1,0 10 1,0 10 10 10 1,0 10 10 na 39 36 34 34 32 31 29 27 17 09 05 05
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009

0,5 150 143 21,4

Peso 100%
v Eficacia 40% 180,5 72,2
(*) O grau de realizagdo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a mediana e o grau de concretizagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizacéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizag&o dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 131,0 32,7
Qualidade  35% 1110 38,9

Resultado 144

Explicitagéo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagéo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de V_Real
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QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/05/07)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missdo (em reformulagdo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacao e reparagao de doencas e incapacidades resultantes de riscos profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obrigagdes decorrentes dos regimes de Seguranga Social e o exercicio da Acgado Social, bem como assegurar a aplicagao

dos acordos internacionais de Seguranca Social e Acgao Social

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacdes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servicop  restado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

Centro Distrital de  Viseu

Concretizagao

Objectivos operacionais Observagoes

Jan-

<
=
g
2
3
i3

Jan-Dez Jan-Dez

Grau Realizag&o Ano n
Ponderacao
Grau Realizagéo x Pond.

Dez
EFICACIA
OB 1 Pond. 100% /9
Ind 1 Ne de idosos com
prestagdo deferida 9
i;;;:s';"'r"";:::ﬂ‘:"‘l:z + E 14,8 158 7% 121 124 12,7 131 13,4 13,8 141 14,5 14,8 14,3 145 148 14,8 123 128 131 133 136 13,8 142 146 148 151 153 156 156 Pedido de alteragio ### 1057 20,0 21,1
Solidario para Idosos (CSI) = NG Ik
atribuido para 230.000
Peso 100%
Ind 2.1 % de familias com
prestacao deferida ha
143 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
e e e acordo de insergao + % 90 95 6% 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 114 114 115 116 116 117 118 116 119 117 119 115 115 S 115 127 10,0 12,7
axa de
de RSI com prestagao SSSinedo concretizagéo do
deferida hé mais de 75 obiectivo
dias tenham acordo de " )
insergioassinadoe  Pe50  50% ] | 129
garantir que até Julho  Ind 2.2 % de familias com
todas as familias com prestacao deferida ha
prestagao deferida ha mais mais de 180 dias e 100 100
T e g e g + % o . -16% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 124 126 127 127 128 131 133 132 135 132 132 127 131 131 131 10,0 13,1
de insergao assinado insergdo assinado Resultado em Junho
Peso  50% Jun (Ind 2)

H = . —
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com

1.2.1 - Assegurar o elaboragao do
acompanhamento técnico respectivo relatorio, + % 3 38 9% 3 6 9 12 15 18 21 23 26 29 32 35 35 2 6 10 13 17 21 25 25 29 31 36 42 42 4 121 200 241
a35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperagao
Peso 100%

Ind 4.1 Taxa de execucao

084 Pond. 100% /9 |
financeira
+ % 20 23 20% 46 51 56 71 86 102117 152 16,2 10,8 123 195 19,5 9 9 13 14 17 19 24 30 31 36 38 43 43 Taxa de 43 219 10,0 21,9
concretizag&o do
objectivo

122- Assoqurarumataxa 750 50% i R EEETE 160
de execugao financeira no Ind 4.2 Ta.xa de execugdo
Programa PARES de 33% e fisica
de execugao fisica de 16%

+ % 22 25 14% 11 17 23 28 56 84 11 14 17 853 85 22 22 6 6 6 6 6 6 6 6 22 22 22 22 22 Pedido de alteragio 22 100 10,0 10,0

meta em Out09.

Peso  50%

Centro Distrital de Viseu
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Concretizagdo
Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

_ _ Observacdes
= > El = c o il 2 S > El = = o & 2 cslz2]5ls csls|els z Jan-

[ (3 =) k73 ° -| [ ] o @ o -| 73 S|l s =3 @ =]
E EH o E EH o HHH -

Objectivos operacionais

Meta Ano n
Taxa de Esforco

=
o
<
<
fd
o
=%
i
[

Ind 5

2.5.1 - Recuperar 50% do
montante do saldo
evidenciado a 31.12.08 das

Pond. 100% /9

Taxa de recuperacao
do montante em saldo
a data de 31.12.2008
das prestagoes de
doenca e

indevidamente, relativas a
Doenga e e

processado

reflectidas na
contabilidade

Peso

OB 6
Ind 6

Peso

Ind 7

Peso

OB 8
Ind 8

Peso

Ind 9

Peso

100%

Pond. 100% /9

N° de acessos a
Seguranca Social

Directa (SSD) em 2009  +

Milhdes

100%

Pond. 100% /9

Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacédo em
fase semi-activa para
0 Arquivo Unico

100%

Pond. 100% /9
Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
implementaram novo

regulamento + %

arquivistico e plano
de classificacéo

100%

Centro Distrital de Viseu

+ %

71 769 77 77 154 20,0

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo ndo
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nado
desdobrado para o
Centro Distrital.

Objectivo nao
desdobrado para o
Centro Distrital.
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Concretizagao

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Objectivos operacionais

=
o
=
<
b
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

N - | =17 R I
= > = o = > = > = = o 2 c|z = csls|els > Jan-

3 b} o 3 - 3 5 3 - ] b} = @ 3
EEHHEH o EEHHEH o HHHH -

EFICIENCIA
=2 bond. Logwere |
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por T [N 5 55 10% 5 5 5 5 5 5[ 5 5 5 5 5 5 5 39 34 7 9 7 9 7 9 16 11 8 9 14 TEmeE 14 217 (*) 125 27,1
gestor do contribuinte concretizagdo do
31.1- Realizar o objectivo
acompanhamento  Peso  50% | 181
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de
contribuintes por més e contribuintes de
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados + N° 45 50 11% 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 42 53 69 69 58 63 68 75 68 72 72 73 65 65 144 125 18,0
mensalmente por
gestor do contribuinte
Peso  50%
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1- Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de + N° 70 77 10% 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 157 141 121 133 125 7,7 119 106 154 122 159 215 14 14 204 250 51,1
para 9 requerimentos trabalho
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso  100%
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacdes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho + N° 66 73 10% 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 79 70 72 74 78 67 60 76 58 66 56 75 7 7 103 250 258
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
E bond. oo Il I N
Ind 13.1 N° de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a concluidos por
produtividade média no pessoa dia de + N° 05 06 20% 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 06 07 08 07 10 05 07 12 05 09 10 0,7 0,7 140 125 17,5
acompanhamento das trabalho Taxa de
respostas sociais para 0,5 concretizagao do
acmp::::‘r:::n::écnico objectivo
por pessoa diarabalhoe P50 50% HE B D B 120
para 1,5 informagges |  Ind 13.2 N° de informagdes e
relatérios por pessoa dia relatorios concluidos
de trabalho por pessoa dia de + N° 15 17 13% 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 22 26 15 09 14 10 11 10 12 28 15 22 15 1,5 100 125 125
trabalho
Peso  50%
OB 14 Pond. 100% /5
Ind 14 N° de dias decorridos biecti
até ao fecho do més A Objectivo ndo
em causa - N desdobradg para o
Centro Distrital.
Peso  100%

Centro Distrital de Viseu
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Concretizagao

Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observacdes
> o o S k3 5 = ° 2 c |z 5 csls|gl|® z Jan-
@ 2 -| O o o -| O o 3 o =)
. HH . H o EEHHEH o HHHH -

Objectivos operacionais

=
o
=
<
b
=

Taxa de Esforco

Supera Ano n

QUALIDADE

Ind 15 Percentagem de
) requerimentos com
m::':c; :::Iz:n:nt:z:‘:n tempo de deferimento
Sllblsldio de desemprego inferior ou igual a 20 + % EAB 97 2% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 99 99 99 99 98 99 100 100 99 99 99 99 99 99 104 14,3 14,9
para 20 dias (95% das dias
prestagdes)

Peso 100%

Ind 16 Percentagem de
requerimentos com

2.1.3 - Reduzir o tempo tempo de deferimento
maximo de deferimento do inferiorouiguala20  + % 95 97 20% 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 100 99 99 99 99 99 99 99 100 99 99 98 99 99 104 143 149
subsidio de doenga para ks
20 dias (95% das
prestagoes)
Peso 100%

o817 Pond. 100% /8 Aam S =mu

21.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
D e abono de famila - N° 20 18 -10% 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 19 20 33 21 26 22 19 22 20 19 19 24 21 21 95 143 136
prestagoes familiares
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30

dias Peso  100%
Ind 18.1 Tempo médio de
to d
e - N° 60 54-10% 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 57 47 49 53 49 42 40 43 42 42 46 39 46 46 123 143 176
2410 - Reduzir o tempo P
médio de processamento
do RSI para 76 dias (média Peso 50%
ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de
(média aritmética) processamento do - N°na na na na na na na na na na na na na na na na. nha na na na na na na na na na na na na hananananananananananana ha. na. na. na. na.
RSI (m.a.)
Peso  50%
Ind 19  Tempo médio de
. conclus&o dos
.2.1 - Reduzir o tem) i
ke e e A processos develice . No 36 32 -10% 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 21 21 21 18 21 18 15 18 12 12 15 15 18 18 150 14,3 214
processos de velhice para
55 dias
Peso  100%
Pond. 1009/ 8 H
Ind 20  Percentagem de Aplicacéo de
atendimentos com consolidagao dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
depessnnsconfhempos superiores a 30 - % 21 18 -12% 21 21 21 21 21 205 21 21 21 205 21 21 20,55 17 21 17 8 nd 11 7 12 12 24 10 9 14 de Gestio de Filas 14 131 14,3 18,7
de espera superiores a 30 TS de Espera ndo
minutos é igual ou inferior funciongu no més
228%
Peso  100% de Maio.

Centro Distrital de Viseu
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Concretizagdo
Programagcéo (VO mensais) Resultados Mensais Semaforo Mensal

Observagdes
c > = . c - o P > c > = . c = o - > clz]l 5] = cl=slals > Jan-
8|35 = o 3 - ] g | 8 = @ 3 - 3|8|5 = @ 3
EEH o EEH o HHH -

Objectivos operacionais

Polaridade
Taxa de Esforco

=
o
=
<
8
o
=

Supera Ano n

OB 21 Pond. 100% /8
Ind 21.1 Percentagem de
chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° + %
contacto"
Peso  50% Objectivo néo
Ind 21.2 Percentagem de desdobrado para o
chamadas telefénicas Centro Distrital

"atendidas", com
tempo maximo de

espera igual ou %
inferior a 60
segundos”
Peso  50%
Ind 22 % de remuneragdes
5 erradas face ao n° de
5.7.3 - Garantir uma remuneragdes
percentagem inferior a 1% processadas - % 10 07 -30% 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 na 36 23 15 13 14 11 09 07 07 08 08 08 0,8 120 14,3 17,1
de remuneragdes erradas
face as remuneragdes
processadas, em 2009
Peso 100%
Notas Eficacia 40% 13338 535
(*) O grau de realizagéo no ano n (%R) corresponde ao minimo entre a medi e ograude izagdo, MIN(M; %R). A taxa de realizagéo é limitada no maximo ao valor de M, sendo M a mediana das taxas de realizagéo dos Centros Distritais (217). Eficiéncia 25% 152,0 38,0
Qualidade  35% 1183 41,4

Resultado I

Explicitagao da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido
[(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.

Centro Distrital de Viseu
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BALANCO SOCIAL

Decreto-Lei n°® 190/96, de 9 de Outubro

2009

IDENTIFICACAO DO SERVICO / ENTIDADE

Codigo SIOE: 9031

Ministério: do Trabalho e da Solidariedade Social

Servico / Entidade: Instituto da Seguranca Social, IP

Contacto:

Tel: 218 425 834

Email: m.lurdes.lourenco@seg-social.pt

NUMERO DE PESSOAS EM EXERCICIO DE FUNCOES NO SERVICO
Em 1 de Janeiro 12452

Em 31 de Dezembro 11720

Responsavel pela informagao

Nome Lurdes Lourenco

Data 31 de Marco de 2010




BALANCO SOCIAL 2009
iNDICE DE QUADROS

CAPITULO 1 - RECURSOS HUMANOS

Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de vinculacéo e género

Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etéario e género

Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade e género

Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de escolaridade e género

Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a nacionalidade e género

Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e género

Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de ocupacéo do posto de trabalho
ou modalidade de vinculacao

Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nomeados ou em comisséo de servi¢o, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de saida e género
Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores contratados, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de saida e género

Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo ocupados durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade de recrutamento
Quadro 11: Contagem das mudancas de situacéo dos trabalhadores, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo e género

Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de horério de trabalho e género

Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de trabalho (PNT) e género

Quadro 14: Contagem das horas de trabalho extraordinario, por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de prestacao do trabalho e género

Quadro 14.1: Contagem das horas de trabalho nocturno, normal e extraordinario, por grupo/cargo/carreira, segundo o género

Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de auséncia e género

Quadro 16 : Contagem dos trabalhadores em greve, por escaldo de PNT e tempo de paralisacéo

CAPITULO 2 - REMUNERAGOES E ENCARGOS

Quadro 17: Estrutura remuneratdria, por género

Quadro 18: Total dos encargos com pessoal durante o ano
Quadro 18.1: Suplementos remuneratorios

Quadro 18.2: Encargos com prestagdes sociais

Quadro 18.2.1: Encargos com beneficios sociais

CAPITULO 3 - HIGIENE E SEGURANCA

Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa, por género

Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de acidente de trabalho
Quadro 21: Numero de situagdes participadas e confirmadas de doenga profissional e de dias de trabalho perdidos

Quadro 22: Numero e encargos das actividades de medicina no trabalho ocorridas durante o ano

Quadro 23: Numero de intervengdes das comissdes de seguranca e saude no trabalho ocorridas durante o ano, por tipo

Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a ac¢des de reintegracéo profissional em resultado de acidentes de trabalho ou doenca profissional
Quadro 25: Numero de acgdes de formagao e sensibilizagdo em matéria de seguranca e saude no trabalho

Quadro 26: Custos com a prevencgéo de acidentes e doencgas profissionais

CAPITULO 4 - FORMAGAO PROFISSIONAL

Quadro 27: Contagem das acgbes de formacéao profissional realizadas durante o ano por tipo de ac¢éo, segundo a duragao

Quadro 28: Contagem relativa a participacdes em acc¢des de formagao durante ano por grupo / cargo / carreira, segundo o tipo de acgéo
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Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de vinculacao e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro)

b Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

<) Considerar os iais SIS (Servico de de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total ivos inseridos em out iras o’ grupos (Eclesidstico, por exemplo)




Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e género

1

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

<) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informacdes Estratégicas de Defesa)
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)



Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informages de Seguranca), e SIEDM (Servigo de Informacdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)



Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de escolaridade e género

NOTAS:

a) Considerar o cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

©) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Segurancal, e SIEDM (Servigo de Informagaes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)



Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a
nacionalidade e género

NOTAS:

CPLP - Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

Considerar o total de trabalhadores estrangeiros, néo naturalizados, em efectividade de fungdes

no servico em 31 de Dezembro, de acordo com a naturalidade

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)



Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e género

NOTAS:

Considere o total de trabalhadores que beneficiem de reducao fiscal por motivo da sua deficiéncia

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Sequranca), e SIEDM (Servico de Informacoes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)




Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de ocupacgdo do
posto de trabalho ou modalidade de vinculacao

Notas:

Considerar o total de efectivos admitidos pela 1° vez ou regressados a0 servico entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro inclusive.

* Curso de Estudos Avancados em Gestao Piblica. No caso de orgaos autarquicos considere, ainda, os formandos do CEAGPA.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

©) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (ervico e Informacdes de Seguranca), e SIEDM. (Servico e Informagdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou_ grupos (Eclesiastico, por exemplo)
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Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nomeados ou em comisséo de servico , por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de saida e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forga Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa). 1 1
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)



Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores contratados , por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de saida e género

NOTAS:

) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

<) Considerar os iais SIS (Servio de des de Seguranca), e SIEDM  (Servigo de Informages Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total d inseridos em ou grupos por exemplo)
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Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo ocupados durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade de recrutamento

Notas:

- Para cada grupo, cargo ou carreira, indique o nimero de postos de trabalho previstos no mapa de pessoal, mas ndo ocupados durante o ano, por motivo de:
- nao abertura de procedimento concursal, por razbes imputaveis ao servico;
- impugnacao do procedimento concursal, devido a recurso com efeitos suspensivos ou anulagao do procedimento;
- recrutamento nao autorizado por nao satisfagao do pedido formulado a entidade competente;
- procedimento concursal improcedente, deserto, inexisténcia ou desisténcia dos candidatos aprovados;
- procedimento concursal em desenvolvimento.
a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)
c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo) 1 3



Quadro 11: Contagem das mudancas de situagdo dos trabalhadores, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo e
género

NOTAS:

(1) @ (2) - Artigos 46°, 47° e 48° da Lei 12-A/2008; (3) - Artigo 64° da Lei 12-A/2008.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forgas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

<) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informaces de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informacaes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)
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Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de horario de trabalho e género

NOTAS:

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informacdes de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagées Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)

15



Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de trabalho (PNT) e género

NOTAS:
Indique para cada um dos horarios de trabalho semanal, assi ou a assinalar, onamero de que o praticam.

PNT - Namero de horas de trabalho semanal em vigor no servico, fixado ou autorizado por lei. No mesmo servico pode haver varios periodos normais de trabalho.
(*) - Trabalho a tempo parcial (art® n° 142° da Lei n° 59/2008) ou regime especial (art.® 12° do DL n°259/98): indicar o nimero de horas de trabalho semanais, se inferior ao praticado a tempo completo.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)
¢) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informages de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)
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Quadro 14: Contagem das horas de trabalho extraordinario, por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de
prestacdo do trabalho e género

1264:00

6087:00

0:00 0:00

1105:00 1882:00

0:00 0:00

o
o
)
w
=]

NOTAS:

Considerar o total de horas suplementares/extraordinarias efectuadas pelos trabalhadores do servico entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situacdes
identificadas.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Consi 0s tr per aos corpos especiais SIS (Servigo de Informagoes de Seguranca), e SIEDM (Servigo de Informagées Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)
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Quadro 14. Contagem das horas de trabalho nocturno, normal e extraordinario, por
grupo/cargo/carreira, segundo o género

4342:00

NOTAS:

Considerar o total de horas efectuadas pelos trabalhadores do servico entre 1 de janeiro e 31 de dezembro, nas situagoes

identificadas.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servigo de Informagées de Seguranca), e SIEDM (Servigo de Informacées Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)




Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de auséncia e género

47,0

358,0

1950,0

15016,0

4057,0

804,0

NOTAS:

Considerar o total de dias completos de auséncia

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)
b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

©) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagdes de Segurana), e SIEDM  (Servico de Informagdes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou_ grupos (Eclesiastico, por exemplo)
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Quadro 16 : Contagem dos trabalhadores em greve, por escalao de PNT e tempo de
paralisacdo

* Periodo Normal de Trabalho

* Periodo Normal de Trabalho

* Periodo Normal de Trabalho

I

20

* Periodo Normal de Trabalho

I S R

* Periodo Normal de Trabalho
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Quadro 17: Estrutura remuneratoéria, por género
Remuneracdes mensais iliquidas (brutas) *

Periodo de referéncia: més de Dezembro

(Excluindo prestagdes de servico)

Minima ( €) 457 45
Maxima (€ ) 6.416 5.846|

Notas:
(*) - Considerar remuneracao mensal base iliquida mais suplementos regulares e/ou adicionais/diferenciais
remuneratérios de natureza permanente.

Na&o incluir prestagdes sociais, subsidio de refeicdo e outros beneficios sociais.
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Quadro 18: Total dos encargos com pessoal durante o ano

Encargos com pessoal

Valor (Euros)

Remuneracéo base (*)

227.345.798,08 €

Suplementos remuneratorios

15.351.720,72 €

Prémios de desempenho

1.431.980,30 €

Prestagdes sociais

1.586.422,04 €

Beneficios sociais

13.085.308,78 €

Outros encargos com pessoal

42.378.935,45 €

Total

301.180.165,37 €

Nota:
(*) - incluindo o subsidio de férias e o subsidio de Natal

Quadro 18.1: Suplementos remuneratérios

Suplementos remuneratorios

Valor (Euros)

Trabalho extraordinario (diurno e nocturno)

2.370.628,91 €

Trabalho normal nocturno

210.844,13 €

Trabalho em dias de descanso semanal, complementar e feriados (*)

319.949,82 €

Disponibilidade permanente

31.327,65 €

Outros regimes especiais de prestacdo de trabalho

6.199.899,93 €

Risco, penosidade e insalubridade

- €

Fixagdo na periferia

- €

Trabalho por turnos

1.284.486,99 €

Abono para falhas

580.704,74 €

Participagdo em reunides

- €

Ajudas de custo

1.972.076,61 €

Representagao

102.232,99 €

Secretariado

- €

Outros suplementos remuneratoérios

2.279.568,95 €

Total

15.351.720,72 €

Nota:
(*) - se nao incluido em trabalho extraordinario (diurno e nocturno)

Quadro 18.2: Encargos com presta¢des sociais

Prestagdes sociais

Valor (Euros)

Subsidios no dmbito da proteccdo da parentalidade (maternidade, paternidade e adopgéo)

Abono de familia

1.224.686,00 €

Subsidio de educacao especial 598,76 €
Subsidio mensal vitalicio 3.353,04 €
Subsidio para assisténcia de 32 pessoa 3.594,23 €
Subsidio de funeral - €

Subsidio por morte

128.308,34 €

Acidente de trabalho e doencga profissional

108.676,48 €

Subsidio de desemprego

- €

Outras prestagdes sociais

117.205,19 €

Total

1.586.422,04 €

Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais

Beneficios de apoio social

Valor (Euros)

Subsidio de refeicao

10.644.403,73 €

Grupos desportivos/casa do pessoal

561.098,67 €

Refeitorios

1.879.806,38 €

Subsidio de frequéncia de creche e de educagéo pré-escolar

- €

Colénias de férias

Subsidio de estudos

Apoio socio-econémico

Outros beneficios sociais

Total

enjlen [ en e | eh

13.085.308,78
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Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa, por género

No local de trabalho In itinere
Acidentes de trabalho . . X X
Total 1 a 3 dias de baixa |4 a 30 dias de baixa Superior a‘30 G Mortal Total 1 a 3 dias de baixa |4 a 30 dias de baixa Superior a'30 CIERES Mortal
de baixa baixa
M 0 0
N° total de acidentes
F 0 0
M 51 1 25 25 2 2
N° de acidentes com baixa
F 305 3 151 151 3 3
M 1.148 5 89 1.054 35 35
N° de dias de trabalho perdidos por acidentes
ocorridos no ano
F 6.963 22 776 6.165 24 24
M 296 296 0
N° de dias de trabalho perdidos por acidentes
ocorridos em anos anteriores
F 6.403 6.403 0

Notas:

Considerar os acidentes de trabalho registados num auto de noticia.

0 "N° total de acidentes"” refere-se ao total de ocorréncias, com baixa, sem baixa e mortais. O "N° de acidentes com baixa" exclui os mortais. Excluir os acidentes mortais
no calculo dos dias de trabalho perdidos na sequéncia de acidentes de trabalho.
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Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados durante o
ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de acidente de trabalho

Casos de incapacidade

N° de casos

Casos de incapacidade permanente: 0
- absoluta 0
- parcial 0
- absoluta para o trabalho habitual 0
Casos de incapacidade temporaria e absoluta 19
Casos de incapacidade temporaria e parcial 158
Total 177
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Quadro 21: Numero de situacdes participadas e confirmadas de
doenca profissional e de dias de trabalho perdidos

Doencas profissionais N° de dias de
N° de casos

Cadigo(*) Designagao auséncia

Nota:
(*) - Conforme lista constante do DR n° 6/2001, de 3 de Maio, actualizado pelo DR n° 76/2007, de 17 de Julho.




Quadro 22: Numero e encargos das actividades de medicina no

trabalho ocorridas durante o ano

Actividades de medicina no trabalho

Ndmero

Valor (Euros)

Total dos exames médicos efectuados:

Exames de admissdo
Exames periodicos
Exames ocasionais e complementares

Exames de cessacéo de fungées

Despesas com a medicina no trabalho

Visitas aos postos de trabalho

0,00 €

0,00 €

0,00 €

0,00 €

0,00 €

0,00 €

0,00 €

Nota:

Incluir nas despesas com medicina no trabalho as relativas a medicamentos e vencimentos de pessoal afecto.
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Quadro 23: Numero de intervencdes das comissdes
de seguranca e saude no trabalho ocorridas
durante o ano, por tipo

Seguranca e saude no trabalho Intervencées das .
o Numero
comissées
Reunides da Comissao 0
Visitas aos locais de trabalho 0
Outras 0




Quadro 24: Namero de trabalhadores sujeitos a accées de
reintegracao profissional em resultado de acidentes de
trabalho ou doenca profissional

Seguranca e saude no trabalho Acgdes de .
. - .. Namero
reintegracéo profissional
Alteracéo das funcées exercidas 0
Formagao profissional 0
Adaptacéo do posto de trabalho 0
Alteracédo do regime de duragéao do trabalho 0
Mobilidade interna 0

Nota:
Artigo 23° do Decreto-Lei n° 503/99, de 20.11, alterado pelo Decreto-Lei n° 50-C/2007, de 06.03
e pela Lei n° 64-A/2008, de 31.12.



Quadro 25: Numero de ac¢des de formacao e
sensibilizacado em matéria de seguranca e saude
no trabalho

Seguranca e saude no trabalho
Accbes de formacgéao

Ndmero

Accoes realizadas durante o ano

Trabalhadores abrangidos pelas ac¢des realizadas 0




Quadro 26: Custos com a prevencao de acidentes

e doencas profissionais

Seguranca e saude no trabalho Custos|

Valor (€)

Encargos de estrutura de medicina e seguranca no trabalho 0,00 €
Equipamento de proteccao 0,00 €
Formacdo em prevencdo de riscos 0,00 €
Outros custos com a prevencao de acidentes e doencas profissionais 0.00€

*)

Nota:
(*) Inclui os custos com a identificacao, avalicao e controlo dos factores de risco
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CAPITULO 4 - FORMACAO PROFISSIONAL

Quadro 27: Contagem das accdes de formacéao profissional realizadas durante o ano por tipo de accdo, sequndo a duracdo
Quadro 28: Contagem relativa a participacdes em accoes de formacdo durante _ano por grupo / cargo / carreira, sequndo o tipo de accdo

Quadro 29: Contagem das horas dispendidas em formacé&o durante o ano, por grupo / cargo / carreira, segundo o tipo de accéo
Quadro 30: Despesas anuais com formacao
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QUADRO 27: Contagem das ac¢des de formagdo profissional realizadas durante o ano,
por tipo de ac¢do, segundo a duragcao

Notas:

Relativamente as accdes de formagao profissional realizadas durante o ano e em que tenham participado os efectivos do servico, considerar como:
e acgdo interna, a que se destina exclusivamente a efectivos do servigo.

e accdo externa, a que pode ter a participacao de efectivos de varios servicos

QUADRO 28: Contagem relativa a participacbes em accdes de formacgdo durante o ano,
por grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de ac¢édo

Notas:
(*) - Considerar o total de accdes realizadas pelos trabalhadores, em cada grupo, cargo ou carreira.
(**) - Considerar o total de trabalhadores que, em cada grupo/cargo/carreira, participou em pelo menos 1 accdo de formacao.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagoes de Seguranca), e SIEDM (Servigo de Informacoes Estratégicas de Defesa).
d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)

Taxa de participacao em formacao = Total de participantes em formacao/Total de efectivos x 100
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QUADRO 29: Contagem das horas dispendidas em formacdo durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de accao

2917:00

0:00|

0:00|

4370:00]

6151:00)|

14:00)

147:00

891:00)

0:00|

0:00|

0:00|

Notas:

Considerar as horas dispendidas por todos os efectivos do servico em cada um dos tipos de ac¢des de formacao realizadas durante o ano.

a) Considerar os cargos abrangidos pelo Estatuto do Pessoal Dirigente (Lei n° 2/2004, de 15 de Janeiro)

b) Postos das carreiras militares dos trés ramos das Forcas Armadas (Exército, Marinha e Forca Aérea)

c) Considerar os trabalhadores pertencentes aos corpos especiais SIS (Servico de Informagées de Seguranca), e SIEDM (Servico de Informagées Estratégicas de Defesa).

d) Considerar o total de efectivos inseridos em outras carreiras ou grupos (Eclesiastico, por exemplo)

QUADRO 30: Despesas anuais com formacéao

96.000,06

866.839,2(E

Notas:
Considerar as despesas efectuadas durante ano em actividades de formacao e suportadas pelo orcamento do servigo.
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Quadro 32: Disciplina
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Quadro 31: Relacbées profissionais

Trabalhadores sindicalizados

4.596

Elementos pertencentes a comissdes de trabalhadores

Total de votantes para comissées de trabalhadores

Quadro 32: Disciplina

Processos transitados do ano anterior

Processos instaurados durante o ano

Processos transitados para o ano seguinte

Processos decididos - total:

* Arquivados 12
* Repreensdo escrita 9
* Multa 3
* Suspensao 12
* Demissao (1) 7
* Despedimento por facto imputavel ao trabalhador(2) 1
* Cessacdo da comissdo de servico 0

Notas:
(1) - para trabalhadores nomeados
(2) - para trabalhadores em CTFP
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missédo (em reformulacédo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacéo e reparagao de doengas e incapacidades resultantes de riscos
profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢Ges decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a

Obectios estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacoes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servigos

c o
. 9 5
Concretizacdo g . a
Q Q Q
- Classificagéo Q = S b
Objectivos operacionais Observages E g ks g
3 8 S 3
< * o
© =}
g ]
© o
EFICACIA
OB 1 Pond. 100%/ 9
Ind 1 N° de idosos com
prestacéo deferida Pedido de alteragéo
1.1.1 - Aumentar o n° de meta, Out09: de
150 4
idosos com Complemento 237 % 250.000 para 7 103 111 11,5
Solidario para Idosos (CSI) 230.000 idosos com
atribuido para 230.000 CcSI
Peso 100%
OB 2 Pond. 100%/ 9
Ind 2.1 % de familias com
prestacdo deferida ha
1.1.3 - Assegurar que 90% mais de 75 dias e com
das familias beneficiarias acordo de inser¢ao 90 98 i 8 109 5,6 6.0
de RSI com prestagdo assinado
deferida ha mais de 75 dias Taxa de
tenham acordo de concretizagéo do
B 50% .
insercdo assinado e : ZS; > o de famili X objectivo 108% em
garantir que até Julho el OEE ar~n| 1as com , Junho.
todas as familias com prestacao deferida ha
5 ida ha mai is de 180 dias e
prestagao deferida ha mais as na 107 + 7 107 56 59
de 180 dias tenham acordo Gl afordo fje ’ '
de insergao assinado insergéo assinado
Peso  50% Jun
OB 3 Pond. 100%/ 9
Ind 3.1 Percentagem de
respostas sociais
acompanhadas, com
1.2.1 - Assegurar o elabora_géo do .
acompanhamento técnico respectivo relatorio, 20 43 X + 8 124 11,1 13,7
a 35% das respostas de acordo com o
sociais manual de
cooperacéo
Peso 100%
OB 4 Pond. 100%/ 9
Ind 4.1 Taxa de execugéo Taxa de concretizacgo
financeira 30 35 do objectivo 129%. + 1 104 5,6 5,8
Pedido de alteracao
:
le execugao financeira no -
Programa PARES de 33% e lxdciz ;:::Zde execueao de 45% para 33% e
de execugao fisica de 16% n.a 24 taxa de execugéo ar 9 154 5,6 8,6
fisica de 30% para
16%
Peso 50%
OB 5 Pond. 100%/ 9
Ind 5 Taxa de recuperagao
do montante em saldo
2.5.1 - Recuperar 50% do a data de 31.12.2008
montante do saldo das prestagdes de
evidenciado a 31.12.08 das doenca e
prestagdes processadas desemprego, 50 46 X + -4 93 11,1 10,3
indevidamente, relativas a processado
Doenca e Desemprego e indevidamente
reflectidas na
contabilidade
Peso  100%



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Misséo (em reformulacéo):

A gestao dos regimes de Seguranga Social, incluindo o

tratamento, recuperacéo e reparagao de doengas e incapacidades resultantes de riscos

Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢Ges decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a

Obectios estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacoes

OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado

OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servigos

Objectivos operacionais

OB 6 Pond. 100% /9
Ind 6 Ne° de acessos a
4.2.2 - Atingir 6 milhdes de Seguranca Social
acessos a Seguranga
Social Directa em 2009

Peso 100%

OB 7 Pond. 100% /9
Ind 7 Taxa de
preenchimento de
NIF's de PS's activas
com mais de 16 anos

5.7.4 - Aumentar para 80%
a taxa de preenchimento
de NIF's de Pessoas
Singulares (PS's) activas
com mais de 16 anos

Peso 100%

OB 8 Pond. 100% /9

Ind 8 Percentagem de
arquivos intermédios
que transferiram a
totalidade da sua
documentacéo em
fase semi-activa para

5.9.1 - Garantir a ©
0 Arquivo Unico

transferéncia da
documentagao de 60% dos
arquivos intermédios do
ISS,IP para Arquivo Unico

Peso 100%

OB 9 Pond. 100%/ 9
Ind 9 Percentagem de
Servigos da
Seguranca Social que
5.9.2 - Implementar o novo implementaram novo
regulamento arquivistico e regulamento
plano de classificagdo em
70% dos Servigos de
seguranca Social

arquivistico e plano
de classificacéo

Peso 100%

Directa (SSD) em 2009

Meta Classificacéo

Ano n
Jan-Dez
4 I :
72’4 I |
| I |
n.a I 100

N&o atinge

Observacoes

c
o
=
S g
:
g ¢
& [}
X °
] f=
[} o
[ a
3
©
(0]

+ 1 122 11,1

O indicador s6 era
previsto ser
monitorizado no
periodo Jul-DeZ,
tendo sido
antecipada
monitorizagao para
Maio.

+ 0 100 11,1

Identificagdo da
documentacéo de
documentagdo a
transferir para arquivo
Unico.
Desenvolvimento do
Plano de
Implementacéao dos
CSS, redefinicédo das
variaveis de
fundamentacéo s/ IAF,
reviséo do volume
documental a eliminar
de acordo com
parecer final da
DGARQ.

o
'
()]
o
o

11,1

Estabelecimento de
contactos com MTSS
para assinatura de
proposta de Portaria
para posterio
publicacdo. Parecer
favoravel da DGARQ
emitido.

+ 30 143 11,1

Grau Realizacédo x Pond.

13,6

11,1

0,0

15,9



QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missédo (em reformulacédo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacéo e reparagao de doengas e incapacidades resultantes de riscos
profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢Ges decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a

Obectios estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacoes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servigos

= ©
- o 5
Concretizacdo g . a
o o P
Objectivos operacionais Observagdes g g ks g
S 3 5 T
a § £ g
© =}
g T
© o
EFICIENCIA
OB 10 Pond. 100%/ 5
Ind 10.1 N° médio de novos
contribuintes
acompanhados
mensalmente por n.a 15 + 10 300 10,0 30,0
gestor do contribuinte
3.1.1 - Realizar o Taxa de
acompanhamento ~ Peso  50% % concretizag&o do
personalizadode 50  Ind 10.2 N° médio de obiectivo 227%
contribuintes por més e contribuintes de ! >
por gestor de contribuinte meses anteriores,
acompanhados n.a 70 + 25 155 10,0 15,5
mensalmente por
gestor do contribuinte
Peso 50%
OB 11 Pond. 100%/ 5
Ind 11 N° de requerimentos
subsidio de
5.1.1 - Aumentar a desemprego
produtividade média no concluidos por
subsidio de desemprego pessoa dia de 7 15 X + 6 169 20,0 33,8
para 9 requerimentos el
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
OB 12 Pond. 100%/ 5
Ind 12 N° de requerimentos
de prestacoes
5.1.2 - Aumentar a familiares concluidos
produtividade média nas por pessoa dia de
prestagdes familiares para trabalho 55 11 X + 2 120 20,0 24,0
9 requerimentos
concluidos por pessoa e
dia de trabalho
Peso 100%
OB 13 Pond. 100%/ 5
Ind 13.1 Ne de relatérios de
companhamento
técnico da Instituicao
5.1.13 - Aumentar a o
luid
produtividade média no ConELcos por m 0.7 + 0 140 10,0 14,0
pessoa dia de
acompanhamento das trabalho
respostas sociais para 0,5 Taxa de
relatorios de concretizagao do
acompanhamento técnico Peso  50% X objectivo 110%
por pessoa dia trabalho e |nd 13.2 N° de informagdes e
para 1,5 informagdes | relatérios concluidos
relatorios por pessoa dia por pessoa dia de n.a 1,2 + 0 80 10,0 8,0
de trabalho trabalho
Peso 50%
OB 14 Pond. 100%/ 5
Ind 14 N° de dias decorridos
5.5.1 - Fechar a até ao fecho do més
contabilidade de cada més i G 10 5,6 X - -2 130 20,0 26,0
até ao dia 8 do més
seguinte
Peso 100%



QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009
Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missédo (em reformulacédo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o tratamento, recuperacéo e reparagao de doengas e incapacidades resultantes de riscos
profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢Ges decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a

Obectios estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacoes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servigos

= ©
. 9 5
Concretizacdo g . a
[} 0
o .. Classificacéo = x§ % 3
Objectivos operacionais Observagdes g g ks g
S 3 5 T
[«% § a &
@ >
hd @
© o
QUALIDADE
OB 15 Pond. 100%/ 8
Ind 15 Percentagem de
2.1.2 - Reduzir o tempo requerimentos f:om
maximo de deferimento do EED R A EEn
L inferior ou igual a 20 95 95 X + 0 100 12,5 12,5
subsidio de desemprego di
para 20 dias (95% das S
prestagoes)
Peso 100%
OB 16 Pond. 100%/ 8
Ind 16 Percentagem de
. requerimentos com
Al HEHEr ORI tempo de deferimento
mammo_de deferimento do inferior ou igual a 20 95 97 X + 2 102 125 12.8
subsidio de doenga para . ’ !
20 dias (95% das
prestagoes)
Peso 100%
OB 17 Pond. 100%/ 8
2.1.4-Assegurarum  Ind 17 Tempo médio de
tempo médio de processamento do
processamento das abono de familia 30 43 52 R 13 57 125 71
prestacdes familiares ! !
(abono de familia para
criangas e jovens) para 30
dias Peso 100%
OB 18 Pond. 100%/ 8
Ind 18.1 Tempo médio de
rocessamento do
i 90 69 - 7 109 63 68
2.1.10 - Reduzir o tempo e Taxa de
médio de processamento P
concretizagao do
do RSl para 76 dias (média Peso 50% X i iOQ%
ponderada) e 69 dias  Ind 18.2 Tempo médio de )
(média aritmética) processamento do 75 63 - -6 109 6,3 6,8
RSI (m.a.)
Peso  50%
OB 19 Pond. 100%/ 8
Ind 19 Tempo médio de
Ao conclusao dos
2.1 - Reduzir o tempo rocessos de velhice
médio de conclusao dos ! 60 51 X : -4 107 12,5 13,4
processos de velhice para
55 dias
Peso 100%
OB 20 Pond. 100%/ 8 _
Ind 20  Percentagem de Aplicaggo de
y atendimentos com consolidagcéo dos
4.1.1 - Assegurar que a % tempos de espera dados de Sistema
de pessoas o tempos superiores a 30 25 33 X de Gestéo de Filas 5 84 12,5 10,5
de espera superiores a 30 -~ de Espera nio
minutos é igual ou inferior i P "
228% funcionou po més
Peso 100% cejMaio:



QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Ministério do Trabalho e Solidariedade Social

Servigo:  Instituto da Seguranga Social, IP

Missédo (em reformulacédo): A gestdo dos regimes de Seguranga Social, incluindo o

tratamento, recuperacéo e reparagao de doengas e incapacidades resultantes de riscos

Ultima Actualizagdo QUAR: (2009/10/30)

profissionais, o reconhecimento dos direitos e o cumprimento das obriga¢Ges decorrentes dos regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a

Obectios estratégicos (OE):

OE 1 Reforgar a Proteccéo Social

OE 2 Melhorar o desempenho da atribui¢éo das prestacoes
OE 3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

OE 4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo prestado
OE 5 Aumentar a eficiéncia dos servigos

Concretizagdo

Classificagao

Objectivos operacionais

OB 21 Pond. 100% / 8
Ind 21.1 Percentagem de

chamadas telefénicas

"resolvidas" no 1° n.a 94
contacto"
4.3.1-Resolver 80% das Peso  50% X
chamadas telefénicas para Ind 21.2 Percentagem de
o Contact Center no 1° chamadas telefonicas
contacto e atender 95% em "atendidas"”, com
60 segundos tempo méaximo de
espera igual ou ) 55
inferior a 60
segundos”
Peso 50%
OB 22 Pond. 100%/ 8
Ind 22 % de remuneragdes
X erradas face ao n° de
parcantngem nfro s 1% remuneracdes 2 13 x
" processadas ’
de remuneragdes erradas
face as remuneragoes
processadas, em 2009
Peso 100%

Justificacé@o para os desvios...

OB 5 Recuperacéo de prestacdes processadas indevidamente: O ISS, IP ndo ¢ a entidade emissora das notas de
reposicéo, tarefa que é realizada centralmente pelo II, de acordo com calendério das prestagdes aprovado. Verificou-se,
apesar de estar calendarizada mensalmente, que a emissdo de notas de reposi¢do teve em alguns Cdist interrupgdes
superiores a 3 meses. Para além desta questéo regista-se: Impossibilidade de transferir em Agosto de 2009, conforme
planeado, débitos para cobranca coerciva, pois com a alteragdo da norma XIl foram alterados os requisitos dos débitos a
transferir para SEF; Inexisténcia de emisséo de 22 via de Nota de Reposigao; Inexisténcia de outros mecanismos de
recuperagao de dividas, para além da compensacéo com créditos; Encerramentos tardios das qualificagcdes de vinculo;
Erros na introducéo de NIB dos beneficiarios; Diminuigéo das reposigdes realizadas pelos beneficiarios, consequéncia da
crise financeira.

OB 8 Arquivos intermédios: a Portaria do Regulamento Arquivistico foi elaborada conforme previsto até 31 de Dezembro
2008, tendo sido apresentada e aprovada em reunido do CD a 31 de Dezembro daquele ano (projecto 5.4.05 do
PAISS08). Foi, de imediato, para parecer a DGARQ, para posterior publicagéo, tendo, todavia, sido publicada em Portaria
1383/2009 de 4 de Novembro. A publicacdo em Novembro 2009 inviabilizou a publicagdo em tempo util da Portaria de
Reparti¢édo de Custos e o desenvolvimento dos procedimentos concursais para aquisicédo de servigos externos para a
custédia de documentos em fase semi-activa com destino de “eliminagdo”.

OB 17 Abono de familia: Escassez de recursos humanos; primeiro ano de apresentacéo da prova escolar através da
Seguranca Social Directa com atrasos relativos ao fornecimento das palavra-passe; implementacéo oficiosa da nova
prestacéo bolsa de estudo; necessidade de proceder ao redesenho de circuitos e procedimentos inerentes ao tratamento
dos requerimentos, visando maior rigor na obediéncia aos principios legais vigentes e maior transparéncia as praticas
implantadas.

OB 20 Tempos Espera: O indicador que monitoriza este objectivo operacional é influenciado directamente por trés
factores: afluéncia dos Clientes; RH disponiveis e Tempo de Atendimento. A procura é dificilmente controlavel pelos
intervenientes no indicador e s&o varios os factores externos, circunstanciais, que a podem influenciar, como a crise que
se fez sentir ao longo de 2009. Assim, apesar dos dados ndo demonstrarem um aumento efectivo nos atendimentos
realizados, destacamos que com menos 7% de Recursos Humanos disponiveis apenas se verificou um decréscimo de
1% nos atendimentos efectuados. Este binémio sé foi possivel fruto dos aumentos de produtividade.

OB 21 Contact Center: Os RH disponiveis e a capacidade instalada (n° de posi¢6es de atendimento equipadas) foram
insuficientes para fazer face ao volume da procura dirigida a este novo canal de atendimento em 2009. Os
sistemas/tecnologias de informag&o tiveram niveis de performance e de resposta ndo uniformes, e por vezes muito
baixos, ao longo de 2009, influenciando negativamente os niveis de servico e a capacidade de atendimento (telefénico e
néo telefénico) do Centro de Contacto.

OB 22 Remuneracdes erradas: Atraso na implementagao dos requisitos que foram definidos e aprovados, em Margo de
2009, para o barramento dos erros a entrada da entrega de DR na SSDirecta e respectiva validagéo on-line com o SISS.
Entrada em vigor, em Janeiro de 2009, da nova portaria da Iniciativa de Emprego de 2009, causando inimeros erros,
situagOes essas que aguardam regularizagdo por parte do II, estando até ao momento regularizadas apenas as DR até
Abril. Entrada em vigor do novo regime de protecc¢éo social dos trabalhadores que exercem Fung¢des Publicas sendo
necessario compilar toda a informagéo recebida dos institutos publicos no sentido de regularizar o SISS.

c =]
s
= o
2 = & o
&4 kil = 2
Observagdes iz g [} &
3 & E 3
E 5} o g
O N -
© =]
+ 14 118 6,3 7,4
Taxa de
concretizagao do
objectivo 88%
Periodo
experimental (Jan a
AbD). + 40 58 63 36
- 0 70 12,5 8,8
Eficacia 40% 102,4 41,0
Eficiéncia 25% 151,3 37,8
Qualidade 35% 89,5 31,3
Resultado 110

Explicitacdo da formula utilizada

O célculo da classificagdo em cada indicador é obtido de forma distinta entre
os indicadores de incremento positio e os indicadores de incremento
negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacéo
obtida é dada pela soma aritmética entre a realizagéo plena (100%) e o
desvio ocorrido [(Resultado-MetaN)/Meta]. No caso dos indicadores de
incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre
arealizagao plena (100%) e o desvio ocorrido [Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada
da classificag@o obtida em cada um dos indicadores que concorrem para
esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos
indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam.




Meios disponiveis

Dirigentes - Direcgao Superior 1.125 22.500 17.060
Dirigentes - Direc¢do Intermédia e Chefes de Equipa 16 956 215.100  3.441.600 894  195.505 3.128.080
Técnico Superior 12 3.306 743.850 8.926.200 3.308 699.281 8.391.372
Coordenador Técnico 9 26 5.850 52.650 90 19.902 179.118
Assistente Técnico 8 5.895 1.326.375 10.611.000 5.404 1.132.015 9.056.120
Encarregado geral operacional 7 0 0 0 0 0 0
Encarregado operacional 6 2 450 2.700 1 215 1.290
Assistente operacional 5 2.263 509.175  2.545.875 2.019  405.951 2.029.755
Total 12.453 2.801.925 25.602.525 11.720 2.453.722 22.802.795
Sistema de Protecgdo Social da Cidadania 6.980.917.301,00 7.241.420.667 € 7.208.887.394,69 €
Subsistema de Solidariedade 4.168.765.178,00 4.362.191.032 € 4.357.506.164,93 €
Subsistema Protecgdo Familiar 1.355.290.987,00 1.427.822.023 € 1.426.236.903,80 €
Subsistema de Acgéo Social 1.456.861.136,00 1.451.407.613 € 1.425.144.325,96 €
Sistema Previdencial 12.111.837.044,00 12.345.940.505 € 12.344.507.353,08 €
Administragdo 302.377.657,00 303.911.156 € 297.689.836,94 €
Piddac OE 9.464.811,00 9.464.811 € 1.760.901,49 €
Piddac 0SS 6.972.370,00 10.767.539 € 3.258.548,97 €
Transferéncias Correntes 0,00 21.178.017 € 8.907.000,42 €
Total 19.411.569.183 € 19.932.682.695 € 19.865.011.035,59 €
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