I$A IPRA | ‘

uto da Soguranga Social 308 Ajores

PLANO DE ATIVIDADES 2014



DIVISAO DE PRESTACOES DIFERIDAS

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Assumir uma Acdo pré-ativa perante os beneficiarios e contribuintes

Indicador (s)*: Data de implementagado

Meta (s)*: 30 de novembro

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Implementar medidas de proximidade com os beneficiarios, | NPPSCR/DSTI Data de implementacdo ISSA-IPRA
contribuintes e devedores a seguranca Social, no sentido de
0s apoiar a cumprir as suas obrigacoes RAA
Iniciativas/Agdes ***
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Indicador: Data de implementacao
Informar as Agéncias Funerdrias da Regido Auténoma dos Meta: 30 de Novembro ISSA-IPRA
Acores, 0s novos prazos para requerer o Reembolso das | NPPSCR/DSTI Atinge: [30 de novembro]; ndo atinge: >
Despesas com o Funeral RAA
30 novembro; supera: < 30 de
novembro;
Indicador: Data de implementacao
Meta: 30 de Novembro
Informar aos pensionistas, portadores da Doenga do ISSA-IPRA
Machado e Alzheimer, as novas regras de acesso ao | NPPSCR/DSTI Atinge: [30 de novembro]; ndo atinge: >
COMPAMID 30 novembro; supera: < 30 de RAA

novembro;




Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Aferir o grau de satisfacdo dos parceiros, relativamente a qualidade do servigo prestado

Indicador (s)*: Data da conclusao

Meta (s)*: 30 setembro

Projetos**
Designagao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo

Realizagdo de Inquéritos NPPSCR/NPPIVVI Data de implementagao ISSA-

IPRA

RAA

Iniciativas/Agbes ***
Designagao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
. . - . Indicador: Data de implementagao
Realizar os procedimentos necessarios para aferir o I 'mp ¢ ISSA-
. ~ . Meta: 30 de setembro
grau de satisfacdo dos parceiros, concretamente a ) N IPRA
. . NPPSCR Atinge: [30 de setembro]; ndo
Direcdo Regional de Orgcamento e Tesouro, .
. . . . atinge: > 30 setembro; supera: < 30
relativamente a qualidade do servigo prestado. RAA
de setembro;
Indicador: Data de implementacao
Realizar os proccidlmentos neFessar|os para aferir o Meta: 30 de setembro ISSA-
grau de satisfacdo dos parceiros, concretamente a IPRA
Embaixada dos EUA e os Consulados de New Bedford | NPPIVVI . ~
e de Providence, relativamente a qualidade do Atinge: [30 de setembro]; ndo
! q atinge: > 30 setembro; supera: < 30 | RAA

servico prestado.
sop de setembro;




Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Uniformizar e garantir a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional : Uniformizar o processamento das prestacdes do Regime Especial da Seguranca Social Agricola (RESSA), na RAA

Indicador (s)*: Data da conclusao

Meta (s)*: 30 Novembro

Projetos**

Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo

Uniformizar o processamento das pensdes NPPIVVI Data de conclusao AH
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Indicador: Data de conclusdo

Proceder a reanalise do ficheiro de pensionistas do RESSA Meta: 30 de Novembro
processados no ISSA, e proceder a transferéncia para o NPPIVVI AH
Ficheiro Central de Pensionistas do CNP, as situagdes que Atinge: [30 de novembro]; ndo atinge: > 30
redinam as condigdes de transferéncia. novembro; supera: < 30 de novembro;




Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e garantir a qualidade do servico prestado

Objetivo Operacional : Garantir a celeridade e eficdcia na atribuicdo das prestacdes diferidas

Indicador (s)*: Tempo médio de conclusdo dos processos de presta¢des por morte

Meta (s)*: 15 dias

Projetos**

Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Garantir tempos médios de conclusdo de processos de | NPPSCR Tempo médio de conclusado AH
prestagdes por morte

Iniciativas/Agbes ***
Designacao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
. . . ~ T 3di lusd
Garantir um tempo médio de 15 dias para a conclusdo dos NT;::?{:Z?;S de conclusdo
d do d brevivénci bol d . .

processos de pensdo de sobrevivéncia, reembolso de | ..o Atinge: 15 dias AH

despesas com o funeral, complemento por dependéncia e

%0 atinge: > 15 di
devidos e n3o pagos Nao atinge: > 15 dias

Supera: < 15 dias




Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional: Garantir a celeridade e eficacia na atribuicdo das prestacées diferidas

Indicador (s)*: Tempo médio de conclusdo dos processos de invalidez

Meta (s)* 100 dias

Garantir um tempo médio de conclusdo dos processos de | NPPIVVI Tempo médio de conclusdo AH
invalidez.

Tempo médio de conclusdo
Meta: 100 dias

NPPIVVI Atinge: 100 dias AH
Nao atinge: > 100 dias
Supera: < 100 dias

Garantir um tempo médio de 100 dias para a conclusdo dos
processos de pensdo por invalidez.




Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional : Garantir a celeridade e eficacia na atribuicdo das prestac¢des diferidas

Indicador (s)*: Tempo médio de conclusdo dos processos de pensao de velhice

Meta (s)* 28 dias

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Garantir um tempo médio de conclusdo dos processos de | NPPIVVI Tempo médio de conclusao AH
pensdo de velhice
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Tempo médio de conclusdo
Meta: 100 dias
. - 78 di lus3
Garantir um tempo médio de 28 dias para a conclusdo dos NPPIVVI Atinge: 28 dias AH

rocessos de pensao por velhice o . .
proc P porvelhic Nao atinge: > 28 dias

Supera: < 28 dias




Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Assumir uma Acdo pré-ativa perante os beneficidrios e contribuintes

Indicador (s)*: Tempo médio de concussdo dos procedimentos para a recuperacdo dos débitos do CRP

Meta (s)*: 60 dias

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Garantir a recuperacao de débitos do Complemento Regional | NPPSCR Tempo médio de conclusao AH
de Pensdes
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Tempo médio de conclusdo
Concluir os procedimentos para a recuperacao dos débitos Meta: 60 dias
do CRP, referentes a beneficidrios suspensos, num tempo | NPPSCR Atinge: 60 dias AH
médio de 60 dias, apds a data da criagdo dos mesmos Nao atinge: > 60 dias
Supera: < 60 dias




DIVISAO DE CONTRIBUICOES

Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Prevenir e reduzir o incumprimento contributivo

Indicador (s)*: % de DR’S registadas em GR no prazo maximo fixado; Taxa de redugdao mensal dos erros das remuneracdes; Tempo médio de apresentagdo das
propostas de rescisdao; % de acordos analisados até dezembro de 2014; % de Certiddes de Dividas remetidas @ mandataria do ISSA, IPRA, no prazo maximo
estabelecido;

Meta (s)*: 82%; 60%; 30 dias; 50%; 80%

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Controlar a gestao de contribui¢oes Divisao de Média aritmética da concretizacdo das | RAA
Contribuicoes acoes.

Iniciativas/Agbes ***

Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo

% de DR’S registadas em GR no prazo
maximo fixado
(Ref: 5 dias uteis)

Garantir o registo das DR’S elaboradas em GR na Nucleo de Meta: 82%
sequétnci.a dos processos de fiscalizacdo a Processgmgn:co de Ating;e: [72% 2 98%]; ndo atinge: <74%; PDL
contribuintes Contribuicbes

supera:> 98%

Taxa de reducdo mensal dos erros das

remuneragoes

Meta: 60%

H _ %: 729
Ntcleo de Atinge - [54%; 72%)]

Nao atinge <54%

Supera >72%

(N.2 erros das remuneragdes corrigidos
/ N.2 de erros das remunerac&es
entradas) *100

Assegurar a gestdo de remuneragdes promovendo a

~ o PDL
correcao dos erros das remuneragoes do ano corrente

Processamento de
Contribuicdes




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

Nucleo de
Contencioso e llicitos

Tempo médio de apresentacdo das
propostas de rescisdo (Ref. 30 dias)
Meta: 30 dias

(N.2 médio de dias entre a data
incumprimento e a data da
apresentacdo da proposta de rescisao
do acordo)

AH, PDLe
Horta

Controlar e gerir 50% dos processos de acordos
celebrados anteriores ao ano 2005, até dezembro de
2014.

Nucleo de
Processamento de
Contribuicdes

% de acordos analisados até dezembro
de 2014

Meta: 50%

Atinge: [45% a 60%];

nao atinge: <45%;

supera:> 60%

AH

PDL

Assegurar a emissdo das certidGes de divida no prazo
estabelecido

Nucleo de
Contencioso e llicitos

% de Certiddes de Dividas remetidas a
mandataria do ISSA, IPRA, no prazo
maximo estabelecido.

(Ref. = 10 dias seguidos)

Meta: 80%

Atinge: [72% a 96%]; ndo atinge: <72%;
supera:>96%

(Total de Certidbes de Divididas
remetidas @ mandataria do ISSA, IPRA,
dentro do prazo / Total CertidGes de
Divididas remetidas @ mandataria do
ISSA, IPRA) *100)

(Ref.= 6 dias uteis)

AH, PDLe
Horta
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Reforcar os mecanismos de prevencdo de evasdo contributiva

Indicador (s)*: N.2 dos processos-crime instaurados e concluidos;

Meta (s)*: 60%; 9 participacGes

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Garantir a eficdcia na prevencao do crime contra a SS Divisdo de RAA
ContribuicGes Média aritmética da
concretizacdo das acgoes.
Iniciativas/Agbes ***
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
N.2 dos processos-crime instaurados e
concluidos
Meta: 60%
Proceder a Instrugcdo e conclusdo de Atinge - [54%; 72%)]
Processos de inquérito por crimes a Nucleo de N3ao atinge <54%
. . AH, PDLe
Seguranga Social Contencioso e | Supera >72%
- Horta
Ilicitos
(N9 total de processos de inquérito crime
instaurados e de concluidos)
N.2 de participagGes registadas em GIL com
origem no Nucleo de Processamento de
Garantir mensalmente a remessa de Nucleo de ContribuigGes
participagdes crimes, a Chefe de Divisdo | Processament | Meta: 9 participacoes AH, PDL e
de Contribuices, nas quantidades ode Atinge: 7 a 10 participa¢des; Nao atinge: <7 Horta

definidas.

Contribuicdes

participagdes; Supera:> 10 participagoes
(N.@ de participacbes registadas em Gil com
origem no NPC)
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Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Garantir o tratamento e resposta atempada a pedidos dos contribuintes

Indicador (s)*: % de DSC emitidas no prazo maximo estabelecido; Tempo médio de registo das contestacdes

Meta (s)*: 85%; 5 dias

Projetos**
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Assegurar os tempos de respostas a pedidos de contribuintes Divisdo de RAA
Contribuigdes Média aritmética da concretizagdo das
acoes.
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
% de DSC emitidas no prazo maximo
estabelecido
(Ref. = 6 dias Uteis)
Meta: 85%
Atinge: [72% a 96%]; ndo atinge: <72%;
, . 0,
Assegurar a emissdo das Declaracdes de Situacdo Nucleo de supera:>36% AH, PDLe
L . Processamento de
Contributiva no prazo estabelecido Contribuicdes (Total de DSC emitidas dentro do prazo/ Horta
Total de DSC emitidas) *100)
(Ref.= 6 dias uteis)
Indicador: Tempo médio de registo das
Garantir o registo atempado das contestagGes dos Nucleo de C|\;|)2§:-s;a§;is AH, PDL e
contribuintes a contar da data de rece¢do do documento. Contencioso e llicitos ' Horta

Atinge: [4 a 6 dias]; ndo atinge:> 6 dias;
supera <4 dias
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DIVISAO DE ENQUADRAMENTO

Plano de Acdo

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Assumir uma Acdo pré-ativa perante os beneficiarios e contribuintes

Indicador (s)*: Data de implementagao

Meta (s)*: 30 de novembro 2014

Projetos**
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Implementar medidas de proximidade com as Entidades | Divisdo de Data de implementacao RAA
Relevantes da Seguranca Social no sentido de prestar | Enquadramento/DSTI
informacdo sobre o cumprimento de obrigacdes e/ou
usufruto de direitos
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Indicador: Data de
Informar os Trabalhadores Independentes enquadrados, da implementacao
possibilidade de solicitarem durante os meses de fevereiro e Meta: 30 de Novembro de 2014
junho de cada ano, a altera¢do do escaldo de remuneragdes Divisdo de
- . . - RAA
notificado em novembro do ano anterior, nos termos e com Enquadramento/DSTI Atinge: [30 de novembro]; ndo
a producdo de efeitos previstos no ambito do Cddigo atinge: > 30 novembro; supera:
Contributivo < 30 de novembro;
Indicador: Data de
implementacdo
Concegdo de um folheto informativo relativo aos direitos e Meta: 30 de Novembro de 2014
deveres dos Trabalhadores Independentes a colocar nos Divisao de RAA
locais de atendimento e postos da RIAC, divulgando por Enquadramento/DSTI Atinge: [30 de novembro]; ndo
correio eletrénico a todos os interessados atinge: > 30 novembro; supera:
< 30 de novembro;
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Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Garantir o tratamento e resposta atempada a pedidos das entidades relevantes

Indicador (s)*: % de pedidos alvo de resposta e respetivo tempo de resposta as solicitagdes

Meta (s)*: % de qualifica¢Oes registadas em 15 dias; % de processos registados em 30 dias e,% de pedidos registados em 15 dias

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Assegurar o tratamento de processos de enquadramento | Divisdo de % de pedidos alvo de resposta e respetivo | Horta Reclamacdes
relativos a Pessoas Singulares e Pessoas Coletivas Enguadramento tempo de resposta as solicitagcdes atos, exposicoes
presidente cd
Iniciativas/Agbes ***
Designacao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Indicador: % de qualificacOes registadas
Meta: 80% em 15 dias
Melhorar o tempo de resposta no registo de novas Divisdo de Formula.: (n (ie qual|f|ca(_;oe.s.TCO~ registadas
qualificades de TCO Enquadramento em.15 dias/ n? total de qualificagcdes TCO Horta
registadas) * 100
Atinge: 75% a 95%
Nao atinge: Nao atinge: <75%; Supera: > 95%
Indicador: % de processos registados
Meta: 80% em 30 dias
Melhorar o tempo de resposta no registo de processos de 12 | Divisdo de For.mula: (n® de prc?cess%s 12 emprego
emprego Enquadramento registados em 30 dias/ n2 total de processos | Horta
12 emprego) *100
Atinge: 75% a 95%
N3o atinge: N3o atinge: <75%; Supera: > 95%
Indicador: % de pedidos registados
Meta: 80% em 15 dias
Melhorar o tempo de resposta no registo dos pedidos de Divisdo de Formula: (n2 de pedidos registados em 15 Horta
emissao de CESD Enguadramento dias/n? total de pedidos) *100

Atinge: 75% a 95%
N3o atinge: <75%; Supera: >95%
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DIVISAO DE PRESTACOES PECUNIARIAS — REGIME SOLIDARIEDADE E PROTECAO FAMILIAR

Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: UNIFORMIZAR E MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO PRESTADO

Objetivo Operacional *: Realizar acGes formativas internas; melhorar as redes de comunicacdo junto dos stakeholders e agilizar os procedimentos internos.

Indicador: N.2 acOes de formacao; N.2 de interlocutores nomeados e n.2 de reunides efetuadas

Meta (s): 70% dos trabalhadores recebem formacdo; nomeacdo até 30 em agosto de 2014 e realizacdo de 5 reunides

Iniciativas/A¢des **

Designagao

Intervenientes

Indicador (s) e/ou Métrica(s)

Local

Custo

Promover formag¢do na area aplicacional.

Nucleo de
Prestacoes do
Subsistema de
Solidariedade e

Nucleo do
Subsistema de

Protecdo familiar.

Indicador: n2 de A¢bes de formacao
Meta: 70% dos trabalhadores recebem
formacao

Formula: Atinge [70%]; ndo atinge> 70%;
supera: <70% dos trabalhadores.

PDL

Designagao

Intervenientes

Indicador (s) e/ou Métrica(s)

Local

Melhorar os padrdes de comunicacdo com os stakeholders,
através da criacdo de interlocutores que agilizem a
comunicacao.

Nucleo de
Prestacdes do
Subsistema de
Solidariedade e

Nucleo do
Subsistema de

Protecdo familiar.

Indicador: Nomeacdo de 2 interlocutores
Meta: nomeacdo até 30 em agosto de 2014
Férmula: Atinge agosto de 2014; n3o atinge>
agosto; supera: <agosto.

PDL
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Iniciativas/Agdes **

Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Custo
Nucleo de
Melhorar e agilizar os procedimentos entre o Nucleo de | Presta¢des do Indicador: Realiza¢do de reunides
Prestacdes do Subsistema de Solidariedade e Nucleo do | Subsistema de documentadas
Subsistema de Protecao familiar. Solidariedade e Meta: realizagao de 5 reunides PDL
Nucleo do Férmula: Atinge [5]; ndo atinge> 5; supera:
Subsistema de <5 reunides.
Protegdo familiar
Iniciativas/Agdes **
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Nucleo de Indicador: n.2 de respostas dadas a PDL

Melhorar a qualidade do Servico prestado através da
reclamacdes,
esclarecimento

dadas as
pedidos de

melhoria  das
nomeadamente
suplementares.

respostas
evitando

Prestacdes do
Subsistema de
Solidariedade e
Nucleo do
Subsistema de
Protecao familiar.

reclamacoes

Meta: 70% sem pedidos de esclarecimentos
suplementares.

Férmula: Atinge [70%]; ndo atinge> 70%;
supera: <70% sem pedidos de
esclarecimento suplementares.
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DEPARTAMENTO DE ATENDIMENTO E INSPECAO

Atendimento

Plano de Acdo

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servico prestado

Objetivo Operacional *: Prestar Atendimento Qualificado

Indicador (s)*: Média ponderada do grau de concretizacdo das a¢des A1(30%), A2(40%), A3 (30%)

Meta (s)*:80%

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
a DAI . -
Desenvolver as competéncias dos colaboradores do DPD Média ponderada do grau de concretizacdo das RAA
atendimento DRH acOes A1(30%), A2(40%), A3 (30%)
Iniciativas/Agoes ***
Designagao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Meta: 60% de colaboradores do atendimento com
DA formacao
. N " Indicador: N2 de colaboradores do atendimento
1. Implementar ac¢Bes de formacdo/sessGes de | DRH N
. . com formacdo/n? total de colaboradores do | RAA
esclarecimento aos colaboradores do atendimento | DPC . %
atendimento) *100
Atinge - [54%;72%]; Nado atinge <54%; Supera:
>72%
, Meta: 15 reunides
. . . Nucleos de . .
2. Realizar reuniodes periddicas com colaboradores Atendimento Indicador: N2 de reunides executadas RAA
Atinge: [13;18]; Nao atinge: <13; Supera: >18
Meta: 70% de coordenadores com
formacdo/sessGes de esclarecimento/reunides de
DAI trabalho
3. Valorizar a Acdo do coordenador do atendimento | DRH Indicador: (N2 de coordenadores com formagdo/N2 | RAA
DPC total de coordenadores) *100

Atinge - [63%;84%]; Ndo atinge <63%; Supera:
>84%
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Assegurar a qualidade, eficacia e eficiéncia na gestao do atendimento geral

Indicador (s)*: Média aritmética do grau de concretizagao dos trés projetos deste objetivo operacional

Meta (s)*: 80%

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Prest tendi t ial telefdni Ndcl d e g o ~
restar. atendimento  presencial e - teletonico | HUC egs © | Média aritmética do grau de concretizagdo das agdes RAA
adequado Atendimento
Iniciativas/Agbes ***
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
N2 de atendimentos mensais/média de didria de RH por
més, para aferir n2 de atendimentos realizados por
. . . laborad és de trabalho.
Aferir niveis de produtividade no atendimento | Nucleos de | CO1@Poradore pormes de trabaiho
eral Atendimento Meta: 70% RAA
g Indicador: Percentagem de servicos com produtividade
aferida mensalmente.
Atinge - [63%;84%)]; Ndo atinge <63%; Supera >84%
Meta: até ao dia 10 do més seguinte
Indi : ) ibilizacio:
Garantir a recolha estatistica dos dados relativos | Nucleos de n<_jmador data de dISpomAbl 'Za‘;"TO'
. ) g o . . Atinge: Entre 9 e 12 do més seguinte
ao atendimento e disponibiliza-la na intranet atendimento . . n .
N3do atinge: depois de 12 do més seguinte
Supera: antes de 9 do més seguinte
Meta: 5%
. . . . ~ . AH; PV; PD;
Reduzir o tempo médio de espera no | Nucleos de | Indicador: Percentagem de redu¢do do tempo maximo de .
. . . . . (. RG; Faial;
atendimento dos Nucleos de Atendimento com | Atendimento com | espera. (Média do tempo maximo de espera de 2014/
. x . x . ‘1 - « Rabo de
sistema de gestdo de filas gestdo de filas média do tempo maximo de espera de 2013)* 100 Peixe
Atinge - [4%;6%]; Nao atinge <4%; Supera: >5%
Meta: 7%
. .. . Indicador: Percentagem de redugdo do tempo maximo de | AH; PV; PD;
Reduzir o tempo de maximo de espera no | Nucleos de . , . .
) , . . espera. (Média do tempo maximo de espera de 2014/ | RG; Faial;
atendimento  dos Nucleos de Atendimento com | Atendimento com - -, *
sistema de gestio de filas est30 de filas média do tempo maximo de espera de 2013)* 100 Rabo de
g g Atinge - [6%;8%]; Ndo atinge <6%; Supera >8% Peixe
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Assegurar os atendimentos telefénicos face ao
. Call Center
total de chamadas recebidas no Call Center

Meta: 70% de chamadas atendidas
Indicador: (N2 de chamadas atendidas/N2 total de

chamadas)* 100
Atinge - [63%;84%]; Nao atinge <63%; Supera >84%

AH
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Assegurar a qualidade, eficacia e eficiéncia na gestao do atendimento geral

Indicador (s)*: Média aritmética do grau de concretizagao dos cinco projetos deste objetivo operacional

Meta (s)*: 80%

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Garantir maior eficdcia e eficiéncia no . - . s
. . . L Ndcleos de | Média aritmética do grau de concretizagdo das
atendimento através da disponibilizacdo aos . ~ RAA
Atendimento acoes
atendedores de ferramentas de trabalho
Iniciativas/Agbes ***
Designacdo Intervenientes | Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Meta: até 30 de junho

Adaptar os formuldrios e modelos a nova Indicador: Data de conclus3o;

P DAI RAA

nomenclatura ISSA

Atinge: [15 de junho a 15 de julho]; Ndo atinge
> de 15 de julho; Supera: antes de 15 de junho

Promover a atualizagdo sistemdtica de
formularios  utilizados nos nucleos de
atendimento em articulagdo com o NPOC

Nucleos de
atendimento e
NPOC

Meta: até 30 de Novembro
Indicador: data de conclusdo de disponibilizacdo
dos formularios na intranet

Garantir a elaboragdo de check-list para os
diversos tipos de processo rececionados no
atendimento

Nucleos de
atendimento

Meta: 70%

Indicador: N2 de check-list elaboradas/n2 total
de tipo de processo rececionado) *100

Atinge - [63%;84%]; Ndo atinge <63%

Supera: >84%

Promover a disponibilizacdo de conteudos
informativos nos sistemas de gestdo de filas em
articulagdo com a DSTI

DAl e DSTI

Meta: até 30 de Novembro

Indicador: data de conclusdo

Atinge — 15 de novembro e 15 de dezembro
N3do atinge: depois de 15 de dezembro
Supera: antes de 15 de novembro

Promover de forma sistematica a recolha de
noticias e informagdo relevante para o
atendimento, compilando-a mensalmente para
divulgacao integrada

Nucleos de
atendimento

Meta: até ao dia 10 do més seguinte
Indicador: data de disponibilizagao;
Atinge: Entre 9 e 12 do més seguinte

N3do atinge: depois de 12 do més seguinte
Supera: antes de 9 do més seguinte
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Assegurar a qualidade, eficacia e eficiéncia na gestao do atendimento geral

Indicador (s)*: Tempo médio de resposta

Meta (s)*: 80%

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Otimizar o processo de gestdo de reclamagdes Un|da<.:|es de | Média . arthmetlca ~ do grau de RAA
Atendimento concretizagdo das agoes
Iniciativas/Agbes ***

Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado

Meta: Resposta em 8 dias.
Garantir o tratamento e resposta atempada de reclamacgdes da DAI Indicador: Tempo médio de resposta; RAA
responsabilidade do atendimento Atinge - [7;10]; Nao atinge >10;

Supera <7

Meta: 20%

Indicador: Percentagem de reducao
Reduzir o n? médio de reclamagBes efetuadas nos nucleos de DAI f:d::::;; ded;eclazrgii?es n(;\IQ j: RAA

Atendimento

reclamagdes de 2013)* 100
Atinge - [18%;24%); Ndo atinge <18%
Supera > 20%
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Divisao de Inspecgao

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servico prestado

Objetivo Operacional *: Reforcar as acdes de prevengao e evasdo contributiva

Indicador (s )*: Média aritmética do grau de concretizacdo das acGes de Al a A6

Meta (s)*: 80% do grau de concretizagao

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Meta: 80% do grau de concretizagdo
Indicador: Média aritmética do grau de
Reforgar as a¢Oes de prevencao e evasao contributiva concretizagdo das a¢des de 1 a 6.
Atinge — (72% a 96%); Nado atinge <72%
Supera >96%
Iniciativas/Agoes ***
Designacao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Meta: 1000 processos concluidos
1. Assegurar a conclusdo dos processos de DI Indicador: N2 de processos concluidos RAA
fiscalizagao a Contribuintes Atinge - [900 a 1200]; Nao atinge <900; Supera
>1200
2. Assegurar um tempo médio de 125 dias Me'ta:120 dias - =
seguidos para a conclusdo de processos de DI Indicador: tempo médio de conclusdo RAA
o o . Atinge - [96 dias a 132 dias]; Ndo atinge >132 dias;
contribuintes iniciados por dendncia .
Supera <96 dias
Meta: 70% processos concluidos
3. Assegurar a conclusdo de 70% dos processos de Indicador: (N de processos concluidos ?n?c?ados
o L . antes de 2014/Ne° total de processos iniciados
fiscalizacdo a contribuintes iniciados antes de DF * RAA
Janeiro de 2014 antes de 2014)*100
Atinge: 63 a 84%; ndo atinge: < 63 %; supera:
>84%
Meta: 70% de processos concluidos
4. Garantir a conclusdo de 70% dos processos de Indicador: (N2 de processos concluidos em
contribuintes resultantes de PEDINT efetuados DF 2014/Ne total de PEDINT iniciados em 2014)*100 RAA

pelo BO em 2014

Atinge: 63 a 84%; nao atinge: < 63 %; supera:
>84%
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5. Realizar inspe¢des por equipas as ilhas de S.
Miguel, Santa Maria, S. Jorge, Graciosa, Pico,
Faial, Flores e Corvo.

Inspetores das llhas
Terceira, S. Miguel, S.
Jorge, Pico, Faial e
Santa Maria

Meta do IDSA: 20 deslocagdes.
Indicador: N2 de deslocagGes realizadas.
Atinge: [18 a 24]; ndo atinge: < 18 ; supera: > 24

S. Miguel,
Santa Maria, S.
Jorge, Graciosa,

Pico, Faial,

Flores e Corvo

6. Realizar agdes Inspetivas com outros
organismos

IRT, IRAE, GNR

Meta do IDSA: 40 acdes conjuntas.
Indicador: N2 de deslocagGes realizadas.
Atinge: [36 a 48]; ndo atinge: < 36 ; supera: > 48

RAA
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Melhorar o acesso as prestacdes e garantir a eficacia na sua atribuicdo

Indicador (s)*:: Média aritmética do grau de concretizacdo das a¢des de Al a A4

Meta (s)*: 80% do grau de concretizagao

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Meta: 80% do grau de concretizagdo
Melhorar o acesso as prestacOes e garantir a eficdcia na sua Indicador: Média aritmética do grau de
atribuicio P ¢ & DI;DPC concretizacdo das acéesde 1 a4 RAA
¢ Atinge — (72% a 96%); Nao atinge <72%
Supera >96%
Iniciativas/Agbes ***
Designacao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Meta: 2000 processos concluidos
1. Assegurar a conclusdo de processos de fiscalizagdo a DI: DPC Indicador: N2 de processos concluidos RAA
beneficidrios ’ Atinge - [1800 a 2400]; Nao atinge
<1800; Supera >2400
Meta: ; .
2. Assegurar um tempo médio de 65 dias seguidos para a e.ta 65 dias segwd’os. =
~ . Indicador: tempo médio de conclusdo
conclusdo de processos de beneficidrios resultantes de DI . . . RAA
. Atinge - [52 a 72]; Nao atinge >72
denuncias.
Supera <52
Meta: 45 di i
3. Assegurar um tempo médio de 45 dias seguidos para a e.ta > dias segwd’os. =
~ . Indicador: tempo médio de conclusdo
conclusdo de processos de beneficidrios resultantes de DI . . . . RAA
Atinge - [36 a 50]; N3o atinge> 50 dias
PEDINT efetuados por BO. .
Supera <36 dias
Inspetores das Meta do IDSA: 20 deslocagdes. > I\/||gu¢.el,
Ilhas Terceira, S. | Indicador: N2 de  deslocacdes Santa Maria, 5.
4. Realizar inspecdes por equipas as ilhas de S. Miguel, . ' Jorge,

Santa Maria, S. Jorge, Graciosa, Pico, Faial, Flores e Corvo

Miguel, S. Jorge,
Pico, Faial e Santa
Maria

realizadas.
Atinge: [18 a 24]; ndo atinge: < 18 ;
supera:>24

Graciosa, Pico,
Faial, Flores e
Corvo

24




DEPARTAMENTO DE ACAO SOCIAL

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Redefini¢do da intervengao social.

Objetivo Operacional *: Redefinicdo da rede de respostas sociais

Indicador (s)*: Média ponderada do grau de concretizacdo das a¢des A1(40%), A2(30%), A3 (30%)

Meta (s)*:80%

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
. . Atinge: 30 novembro; Nao Atinge: >30
Criar um sistema de acesso comum ou novembro: Subera:< 30 novembro:
partilhado de recursos humanos e/ou DARS s dupera: ! RAA
recursos materiais para as IPSS’s
Iniciativas/Agoes ***
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado

DAS F; DAS SMS;

1- Apresentacdao de uma proposta para rever e | DAS SMN; DAST,; Atinge: 30 setembro; Nio Atinge:>30

readaptar os acordos de cooperac¢do, em funcdo | NAS SM; NAS GR; setembro; Supera:< 30 setembro; RAA
das necessidades NAS Pico; NAS SJ ! ' !

NAS FL CR; DARS
2- Elaboracdo de proposta de alteracdo a Atinge: 30 novembro; N3do Atinge:>30
regulamentacdo em vigor no ambito das | DARS novembro; Supera:< 30 novembro; RAA

respostas sociais

25




Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Redefinicdo da intervencao social.

Objetivo Operacional *: Redefinicdo da rede de ac¢do social

Indicador (s)*: Média ponderada do grau de concretizagdo das a¢des A1(20%) A2(20%) A3(30%) e A4 (30%)

Meta (s)*:80%

Iniciativas/Agdes ***

Designagao

Intervenientes

Indicador (s) e Métrica(s)

Local

Resultado

DAS F; DAS PDL;
DAS RG; DAST;

Atinge: 30 novembro; Nao

Fl).op,jlsas;eg:srar o atendimento de agdo social préximo as NAS SM: NAS GR | Atinge:>30 novembro; | RAA
NAS Pico; NAS SJ Supera:< 30 novembro;
NAS FL CR
DAS F; DAS PDL;
DAS RG; DAST,; Atinge: 30 novembro; Nao
2. Implementacgao da ficha do processo familiar NAS SM; NAS GR | Atinge:>30 novembro; | RAA

NAS Pico; NAS SJ
NAS FL CR

Supera:< 30 novembro;
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DEPARTAMENTO DE GESTAO DE RECURSOS

DIVISAO DE SISTEMAS E TECNOLOGIAS DE INFORMACAO

Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Redefinigdo da rede de respostas sociais com a criacdo de um sistema de acesso comum ou partilhado de recursos humanos e/ou materiais
para as IPSS’s com acordos de cooperag¢do com a Seguranca Social

Indicador (s)*: Data da conclusdo

Meta (s)*: 22 Semestre do ano de 2014

Projetos**

Designagao

Intervenientes

Indicador (s) e/ou Métrica(s)

Local

Resultado

Implementacdo da plataforma

Chefe Divisao DSTI
NAI

Indicador: Data da conclusao
Meta: Até 1 dezembro de 2014

Acores

Iniciativas/Agoes ***

Designagao

Intervenientes

Indicador (s) e Métrica(s)

Local

Resultado

Definicdo dos requisitos da plataforma

CD ISSA

Indicador: Data da conclusdo
Atinge: [01/07/2014 a 31/07/2014];
N3o Atinge: >31/07/2014;
Supera<01/07/2014;

Acores

Analise dos requisitos

Chefe Divisao DSTI

Indicador: Data da conclusdo
Atinge: [01/08/2014 a 30/08/2014];
N3o Atinge: >30/08/2014;
Supera<01/08/2014;

Acores

Desenvolvimento da plataforma

NAI

Indicador: Data da conclusdo

Atinge: [01/011/2014 a 15/11/2014];
N3o Atinge: >15/11/2014;
Supera<01/11/2014;

Acores

Testes da plataforma

NAI / Chefe Divisdo
DSTI

Indicador: Data da conclusao
Atinge: [01/11/2014 a 30/11/2014];
N3o Atinge: >30/11/2014;
Supera<01/11/2014;

Acores

27




Plano de Acao

Objetivo Estratégico: : Redefinicdao da intervengao social

Objetivo Operacional *: Implementacdo da Ficha do Processo Familiar utilizada o ISS nos Acores, configuracdo e adaptacdo da ficha a realidade dos Acores

Indicador (s)*: Data da conclusdo

Meta (s)*: 22 Semestre do ano de 2014

Projetos**

Designagao Intervenientes

Indicador (s) e/ou Métrica(s)

Local

Resultado

Implementacdo da plataforma CD ISSA Indicador: Data da conclusao

DSTI

DAS Meta: Até 1 dezembro de 2014

Acgores

Iniciativas/Agbes ***

Designagao Intervenientes

Indicador (s) e Métrica(s)

Local

Resultado

Analise dos requisitos e articulagdo com o Il DSTI

Indicador: Data da conclusdo
Atinge: [01/08/2014 a 30/08/2014];
N3o Atinge: >30/08/2014;
Supera<01/08/2014;

Acgores

Implementacdo da plataforma no terreno e testes DAS

Indicador: Data da conclusao

Atinge: [01/011/2014 a 15/11/2014];
N3o Atinge: >15/11/2014;
Supera<01/11/2014;

Acores
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Plano de Acdo

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Atualizacdo tecnoldgica dos colaboradores da DSTI através da promogao de acGes de formagdo em tecnologias emergentes

Indicador (s)*: N.2 de a¢Ges

Meta (s)*: Participacdo de técnicos da DSTI em 2 a¢Oes de formacao

Projetos**
Designagao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
. o o A
N Indicador: N.2 de a¢des de formacgado neraou
Aumentar as competéncias técnicas dos recursos humanos da ) Horta ou
DSTI realizadas.
bSTI Meta: Realizacdo de 2 a¢Oes de formacdo Ponta
) ¢ ¢ ¢ Delgada
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Indicador: N.2 de a¢des de formagao
R ~ ~ . . Angra ou
Promover a participagdo de a¢des de formagdo destinadas aos realizadas. Horta ou
colaboradores da DSTI, nas tecnologias que tem impacto na DSTI Atinge: [2 a 3 a¢Oes de formagao] Ponta
organizacao. N3do Atinge:< 2 acOes de formacao;
ganizag ng ¢ ¢ Delgada

Supera> 3 ag¢des de formagao;

29




DEPARTAMENTO DE GESTAO DE RECURSOS

DIVISAO DE PATRIMONIO E CONTRATACAO PUBLICA

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Implementac¢ao da Estrutura Organica ISSA

Objetivo Operacional *: Reestruturacdo dos espacos fisicos do ISSA e gestdo dos bens méveis

Indicador (s)*: Data da conclusdo

Meta (s)*:
Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Indicador: Data de Conclusao

Iniciar levantamento e procedimentos dos imdveis do ISSA NGP Atinge: [01/11/2014 a 30/11/2014]; Todas as
suscetiveis de alienagdo N3o Atinge: >30/11/2014; ilhas

Supera<01/11/2014
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Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Implementac¢ao da Estrutura Organica ISSA

Objetivo Operacional *: Definicdo de procedimentos e circuitos

Indicador (s)*:

Meta (s)*:
Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Promover o lancamento das faturas no prazo maximo de 24h In@mador Quantidade de faturas lancadas
, . , Atinge: [85% a 95%]; Todas as
apos a data de entrada no NCP, de modo a garantir o seu célere | NCP - . .
azamento Nao Atinge: <85%; ilhas
pag Supera>95%
Indicador: N.2 de contagens por armazém .
. . . . . Faial,
Promover a contagem fisica do material de expediente existente Atinge: [2 contagens]; .
, NCP ~ . Terceira e
nos 2 armazéns do ISSA Nao Atinge: <2 contagens; ~ .
S3o Miguel
Supera> 3 a 4 contagens
Indicador: Data de Conclusao
Apresentar proposta de fluxograma para atualizacdo do circuito SE e NPOC Atinge: [15/04/2014 a 30/04/2014]; Todas as
da correspondéncia N3o Atinge: > 30/04/2014; ilhas
Supera< 15/04/2014
Indicador: data de conclusao
Promover a elaboracdo de um manual de SGC, com o objetivo SE e NPOC Atinge: [01/08/2014 a 31/08/2014]; Todas as
de uniformizar a utilizacdo do programa N3o Atinge: >31/08/2014; ilhas

Supera<01/08/2014
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Implementac¢ao da Estrutura Organica ISSA

Objetivo Operacional *: Definicdo de procedimentos e circuitos

Indicador (s)*:

Meta (s)*:
Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado

Indicador: Apresentacao de proposta
Preparar flyer de divulgacdo/sensibilizacdo do ISSA para a SA & NPOC Atinge: [01/11/2014 a 30/11/2014];
importancia do arquivo e organizacdao do mesmo. N3o Atinge: >30/11/2014;
Supera<01/11/2014

Todas as ilhas

Indicador: elaboragao dos autos de abate
Atinge: [01/12/2014 a 31/12/2014];

N3o Atinge: >31/12/2014;
Supera<01/12/2014

Promover a elaboragao de autos de abate de documentos,
respeitando os procedimentos da portaria n.2 12/2014, nas SA
areas de contabilidade, estatistica e formagao.

Todas as ilhas
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DEPARTAMENTO DE GESTAO DE RECURSOS

DIVISAO DE RECURSOS HUMANOS E APOIO JURIDICO

Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Melhorar a organizacdo do arquivo no ambito dos recursos humanos

Indicador (s)*: Data de conclusdo

Meta (s)*: 30 de setembro de 2014

Projetos**
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Recuperar os processos individuais e fazer o levantamento | SRH Data de conclusdo: 30 de setembro de 2014 Ponta
da documentacdo no ambito dos recursos humanos, Delgada
nomeadamente cadastro de pessoal
Iniciativas/Agoes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Ponta
Recuperar os processos individuais no ambito dos recursos Indicador: Data de conclusdo Delgada
humanos, nomeadamente cadastro de pessoal, de todos os SRH Meta: 31 de outubro
servigos extintos que deram lugar ao IDSA e posteriormente Atinge: [01/10/2014 a 31/10/2014];
ao ISSA N3o Atinge: >31/10/2014; Supera<01/10/2014
Fazer o levantamento da documentacdo, no ambito dos Indicador: Data de conclusdo Ponta
! Meta: 31 de outubro Delgada

recursos humanos, nomeadamente cadastro de pessoal, que | SRH

se encontra em condi¢Ges de passar a fase de eliminacdo Atinge: [01/10/2014 a 31/10/2014];

N3o Atinge: >31/10/2014; Supera<01/10/2014
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servico prestado

Objetivo Operacional *: Manter atualizada a legislacdo relativa as areas de atuacdo do ISSA

Indicador (s)*: Data de conclusdo

Meta (s)*: 31 de dezembro de 2014

Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Manter atualizada a legislacdo relativa as dreas de atuacdo | NAJ Data de conclusdo: 31 de dezembro de 2014 Ponta
do ISSA Delgada e
Angra do
Heroismo
Iniciativas/Agbes ***
Designacao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Indicador: Data de conclusdo Ponta
Meta: 31 de dezembro de 2014 Delgada e
Atualizar a legislacdo relativa as areas de atuacdo do ISSA NAJ Atinge: [15/12/2014 a 31/12/2014]; Angra do
N3o Atinge: >31/12/2014; Heroismo
Supera<15/12/2014
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DEPARTAMENTO DE GESTAO DE RECURSOS

NUCLEO DE PLANEAMENTO, ORGANIZACAO E COMUNICACAO

Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Facultar as diferentes Unidades Organicas do ISSA, IPRA informacao estatistica sobre os principais indicadores decorrentes da respetiva
area de intervencao.

Indicador (s)*: N.2 de dias Uteis, entre o Ultimo dia Util do més anterior e a data de disponibilizagdo dos valores de todos os indicadores

Meta (s)*: Divulgacdo de todos os indicadores disponiveis em menos de 35 dias Uteis, apds o ultimo dia util do més anterior.

Projetos**
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Indicador: N.2 de dias Uteis até a
Dotar o ISSA da capacidade de resposta atualizada, ao nivel disponibilizacdo de todos os dados
estatistico, relativamente a todas as suas areas de NPOC Meta: 35 dias uteis ISSA, IPRA.
intervencao. Atinge: [30 a 35 dias uteis]; Ndo Atinge: >35 dias

uteis; Supera<30 dias;

Iniciativas/Agdes ***

Designagao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
Indicador: N.2 de dias Uteis até a
Desenvolver, mensalmente, relatérios estatisticos com disponibilizagdo de todos os dados
indicadores especificos das dreas de intervencdo de cada NPOC Meta: 35 dias uteis ISSA, IPRA.
departamento Atinge: [30 a 35 dias uteis]; Ndo Atinge: >35 dias

uteis; Supera<30 dias;
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Plano de Ac¢do

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Disponibilizar os procedimentos e instrugdes de trabalho na intranet

Indicador (s)*: Data da conclusdo

Meta (s)*: Garantir que todos os procedimentos e instru¢des de trabalho, anteriormente aprovados no ambito do IDSA, IPRA, fiquem disponiveis para consulta na

intranet adaptados de acordo com a realidade, principios, estatutos e organica do ISSA, IPRA.
Projetos**
Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
. - . . Indicador: Data da conclusdo
Adaptr £ pnbli el 0o OGNS | o, Unicades | et 30t
¢ P ’ Organicas do ISSA, | Atinge: [01/09/2014 a 30/09/2014]; ISSA, IPRA.

ambito do IDSA, de acordo com os Estatutos e Organica do

ISSA, IPRA IPRA

N3o Atinge: >30/09/2014;
Supera<01/09/2014;
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Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servigo prestado

Objetivo Operacional *: Aferir o grau de satisfacdo dos parceiros relativamente a qualidade do servico prestado

Indicador (s)*: Data de conclusdo (considera-se para o efeito a data de envio, via SGC, para aprovacgao superior do relatério)

Meta (s)*:
Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Indicador: Data de conclusdo
~ ~ Departamento de Prestagdes e | Meta: 30 de Setembro

Cgfig:a?;g na elaboracdo, recolha e tratamento do Contribuicdes, Divisdo de Atinge: [01/09/2014 a 30/09/2014]; I's;’:

q Prestacdes Diferidas N3o Atinge: >30/09/2014; )
Supera<01/09/2014;
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DEPARTAMENTO DE GESTAO FINANCEIRA, ORCAMENTO E CONTA

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servicos prestado/

Objetivo Operacional *: Elabora¢do atempada das informacGes para a qualificagdo da conta de geréncia do ISSA

Indicador (s)*: Data de conclusdo

Meta (s)*: Garantir a entrega tempestiva e em conformidade da conta de geréncia.

Projetos**
Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Iniciativas/Agbes ***
Designagdo Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado
e Elaboracdo atempada do balancete de
abertura do ISSA, em conformidade, por
divisdes. Atinge: De 15 até 31 dezembro 2014
e Iniciar a qualificacdo da conta “21 — Ndo Atinge: depois de 31 dezembro de 2014
contribuintes” :?ﬁgl/:gsc//FTJCOF/DGF/ Supera: Antes de 15 de dezembro de 2014 AH/LX
e Diligenciar propostas de regularizagdo para a (considera-se evidéncia a data de envio, via
conta “outros devedores” SGC, para aprovagdo superior da proposta)

38




Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servico prestado

Objetivo Operacional *: Elabora¢do atempada do Manual de Controlo Interno do DGFOC

Indicador (s)*: Data de conclusao.

Meta (s)*: - Implementar procedimentos no DGFOC

Projetos**

Designacao Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Custo

Iniciativas/Agdes ***

Designagao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado

Atinge — apresentacdo do manual de 15 até 31

Elaboragdo atempada do manual de procedimentos e dezembro 2014

controlo dos fluxos financeiros nas tesourarias. DGE Ndo atinge — apresentac¢do do manual depois 31
dezembro 2014

e o , AH
Identificacdo de processos Supera — apresentagdo do manual até 15
DGF/DOC

dezembro 2014

Elaboragdo do manual de procedimentos - DGFOC (considera-se evidéncia a data de envio, via

SGC, para aprovagdo superior do manual)
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NUCLEO DE PROCESSO EXECUTIVO

Plano de Acao

Objetivo Estratégico: Uniformizar e melhorar a qualidade do servico prestado.

Objetivo Operacional *: N.2 4 "Assumir uma acg¢do pro-activa perante os beneficiarios e contribuintes.

Indicador (s)*: Ind.7 - Adogdo e implementac¢do do recurso a novas tecnologias para comunicagdo das obrigacdes e/ou direitos perante a seguranca social;

Ind.8 - Implementar medidas de proximidade com beneficidrios, contribuintes e devedores a seguranca social, no sentido de os apoiar a cumprir com as suas

obrigacdes.

Meta (s)*: 30 de novembro de 2014 e outras indicadas infra.

Projetos**

Designacdo Intervenientes Indicador (s) e/ou Métrica(s) Local Resultado
Emissdo automatica e centralizada de de DUC's prestacionais, | Coordenador e | Prazo para conclusdo (30 novembro). I, IP, e ISSA,
para os devedores com planos prestacionais registados em SEF, | II, IP. IPRA
via email.
Implementacdo terminais TPA (pagamento por multibanco) em | Coordenador e | Prazo para conclusdo (30 novembro). NPE e ISSA,
todas as tesourarias do NPE e/ou recebimento em todas as | DGFOC. IPRA
tesourarias do ISSA, IPRA, dos pagamentos SEF.
Elaboracdo de um Guia ou de Folhetos informativos para efeitos | Coordenador. | Prazo para conclusdo a definir, | Diversos.
de regularizacdo voluntaria da divida a seguranca social, tanto numero de
pela via executiva, como pela via judicial e extra-judicial, e atendimentos/deslocacdes.
divulgacdo junto dos parceiros locais e associagOes regionais
(Camaras de Comércio, Ordem dos Técnicos Oficiais de Contas).

Iniciativas/Agdes ***
Designagao Intervenientes Indicador (s) e Métrica(s) Local Resultado

Redugdo dos prazos médios para instrugdo e elaboragao para
despacho superior dos pedidos para pagamento em prestagdes.

Trabalhadores
NPE NPE.

Prazo médio mensal da tramitacao
dos pedidos e instrugao para
despacho superior em dias Uteis.
Superado — média mensal de 1 dia util
(até final dia util seguinte pedido)
Atinge — madia mensal 2 dias Uteis
Ndo atinge — média mensal 3 dias
uteis

NPE.
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Efetuar notificacGes para regularizacdo voluntaria da divida de
todos os processos executivos que tramitem para fase de
penhora.

Trabalhadores
NPE NPE.

Numero de notificagdes remetidas aos
contribuintes.

Superado >=90% notificacbes mensais;
Atinge — entre 50% a 89% notifica¢des
mensais;

N3o atinge <= 49% notificagOes
mensais

NPE.

Promover a notificacdo dos contribuintes com planos
prestacionais em situacdo de incumprimento, remetendo oficio
e guia para pagamento das presta¢des em falta.

Trabalhadores
NPE NPE.

Execucdo das tarefas nos prazos
indicados ( por colaborador)

Supera — 0 processos com prestagoes
atrazo e tramitacdo de todos os
processos no prazo maximo 45 dias
apos notificacao;

Atinge —1 a 5 processos com
prestacées em atraso e 1la 5 processos
tramitados extemporaneamente;

Nao atinge — 6 ou mais processos com
prestagdes em atraso e 6 a mais
processos tramitados
extemporaneamente;

NPE.
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