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PREAMBULO

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e Relatério de
Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestado e Avaliagcdo do
Desempenho na Administracao Publica) — o Instituto da Seguranga Social, |.P. (adiante designado por ISS, IP)
apresenta o seu Plano de Agao referente ao ano de 2019.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma sumaria, a visdo, missao, orientagdes
estratégicas e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2019 do ISS, IP.

O documento foi elaborado de forma articulada com as orientagbes estratégicas para a area da seguranga
social definidas no Programa do XXI Governo Constitucional, nas Grandes Op¢des do Plano 2017-2019, no
Programa Nacional de Reformas - Mais Crescimento, Melhor Emprego e Maior Igualdade e nos Obijetivos
Estratégicos e Eixos de Intervengado para 2017-2019 do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Segurancga
Social.
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INT .o Coordenagao Internacional

ISS, IP ....... Instituto da Segurancga Social, I.P.
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UCI ............ Unidade de Coordenacgao Internacional
UTAE......... Unidade Técnica de Arquitetura e Engenharia
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APRESENTACAO

O ISS, IP é um instituto publico integrado na administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia
administrativa e financeira, com personalidade juridica, patrimonio proprio e jurisdicdo sobre todo o territorio
nacional (sem prejuizo das atribuicbes e competéncias das Regides Auténomas dos Acores e Madeira).

A estrutura organica compreende:
» Servigos Centrais,
» Centros Distritais, e
» Centro Nacional de Pensdes

Os Servigos estéo organizados em Areas Operacionais, de Administragéo Geral e de Apoio Especializado.

.
Y
m INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, |.P.

C D Fiscal Unico Conselho Consultivo
St o Conselho Apoio Prolecdo
Conselho Diretivo ConselhoMedco =i e profissionais
Servigos Centrais Centros Distritais Centro Nacional
de Pensoes
(. X X ]
DPC DCGC DDS Aveiro Beja Braga
L ] w { ]
DF DPRP DRH Braganca e Coimbra
—_—
DGCF DAP GPE Evora Faro Guarda
. X N ]
GAGI GAQGR GAIC Leinia Lisboa Portalegre
UAP UCE ucl Porto Sanlarém Setabal
P
UTAE Castelo Vila Real Viseu

MISSAO, VISAO E VALORES

Garantir a protecao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo
os seus direitos, assegurando o cumprimento das obrigagoes
contributivas e promovendo a solidariedade social.

Missao

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

Visao

Humanismo

Etica

Valorizamos as pessoas.
Agimos com integridade.
Confianga Geramos confianga.

Respeito

Solidariedade

Respeitamos a diversidade.

Somos solidarios.
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TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTECAO

Sistema de Protecéao Social de Cidadania

Subsistema de acéo social

Tem como objetivos fundamentais a prevengédo e reparagdo de situagbes de caréncia e
desigualdade socioecondémica, de dependéncia, de disfungdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integragdo e promogédo comunitarias das pessoas e o desenvolvimento
das respetivas capacidades.

Subsistema de solidariedade

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a comunidade, direitos
essenciais por forma a prevenir e a erradicar situagdes de pobreza e de exclusdo, bem
como garantir prestacdes em situagdes de comprovada necessidade pessoal ou familiar,
nao incluidas no sistema previdencial.

Subsistema de protecao familiar

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a compensacao de encargos
familiares acrescidos nos dominios da deficiéncia e dependéncia.

Sistema Previdencial

Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base profissional, prestacdes
pecuniarias substitutivas de rendimentos de trabalho perdido em consequéncia da
verificagdo das eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adocgéo;
desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais; invalidez; velhice e morte.

Sistema Complementar

Compreende um regime publico de capitalizagdo e regimes complementares de iniciativa
coletiva e de iniciativa individual.

O regime publico de capitalizacdo é um regime de adesdo voluntaria individual, cuja
organizacao e gestdo € da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforco da
protecao social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa coletiva séo regimes de instituicdo facultativa a
favor de um grupo determinado de pessoas.

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

SEGURANGA SOCIAL AGORA E SEMPRE 7



Plano de Agao do ISS, IP 2019

RECURSOS HUMANOS

2019 2018 2017 2016 2015
ISS,IP
(Dados a 31.dez do
ano anterior)
Masculino 1.346 1.336 1.326 1.322 1473
Feminino | 6.514 | 6.264 | 6.236 | 5.996 | 6.812
RECURSOS FINANCEIROS
e
' 2019 2018 2017 2016 2015
o
- 23.889,82| 23.222,40| 22.269,14| 22.081,24| 21.841,40
Fe— - .
— g'lzge:l:‘; i‘;e Protegéo Social de 708833 694020 694202 691061  6.909,80
o : Acao Social 1.642,38 1.575,00 1.540,84 1.514,48 1.544,90
e Solidariedade 3.969,40 3.977,30 4.279,63 4.270,64 4.278,60
|- — Protecao Familiar 1.476,55 1.387,80 1.121,55 1.125,49 1.086,30
-
% | sistema Previdencial 16.555,77  15.756,50  15.112,63  14.956.91  14.718,00
L€ > | Administragio 24572 2258 214,49 213,72 2137

(1) Inclui Regimes Especiais

CADEIA DE VALOR

MGO01 - Planeamento Estrategico
MGO2 - Gestdo da Melhoria Organizacional

MGO03 - Gestdoc da Comunicag3o e Relagao com o Cliente

Sepessolaju| soped sep seapejedx3 o sojis|nboy sop oedes|es

MGO04 - Gestdo de Parcerias

-
»

1_.

*_
>

e MHO2 - MNO3 -
: ca PRESTACOESE DE SENVOLVIMENTO
U CORIRING PE PENSOES SOCIAL Y1 )
F [ & S
v v v

MS01 - Fiscalizagdo

MS02 - Gestdo Financeira

MS03 - Gestdo de Fomecedores

Requisitos e Expetativas das Partes Interessadas

MS04 - Gestdo de Infraestruturas

MSO05 - Gestdodas TIC

MS06 - Gestdo de Pessoas

MSO07 - Gestdo Juridica
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS
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PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO

Planeamento Estratégico

(Re)Definigdo de Identificagdo de
Misséo, Viséo e Requisitos de Definigdo de

Objetivos Negécio Indicadores e M etas

Criacdo do Plano
Estratégico e

Comunicagéo de
Orientagdes

Preparacéo do

QUAR

P. Operacional

Preparacdo do
|:> PAISS
dez

2%

Preparagéo dos

Planos de
Atividades (PAF)
q &2 . . ~ jan
Avaliagao Monitorizagao .
Andlise e Prod U(}éO de Revisao / Detalhe
Avaliagéo de <:| Desenvolvimento de <:| Acompanhamento <:| Informagéo de <:| Jornadas ADN <:| dos Planos de
Resultados Globais Planos de Agédo de Resultados Gestéo # Planeamento Atividades
fev-dez fev-dez fev-dez fev
N -1 N
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez

QUAR, PAISS, PAF

Monitorizagéo e avaliacdo mensal dos resultados

RAISS ano N -1

*%* **

*

Analise acumulada global

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de

mar Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais
set Inicio do processo de planeamento do ano

seguinte

*k

Analise da gestéo de topo
Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de

Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais

mai e jul

Avaliacdo dos resultados globais antes
da conclusdo do relatério de atividades

Avaliacdo dos resultados, proposta de
melhoria, identificacdo de objetivos para
0 ano seguintes e (re)validacdo do
Plano Estratégico

Acompanhamento de resultados dos
objetivos do ano e definicdo de planos
de agdes corretivas

ChesSC

CD

CDeSC
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ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Constituem orientagbes estratégicas para o ISS, IP, as definidas no Programa do XXI Governo Constitucional

para a area da seguranca social, designadamente as seguintes:

No dominio contributivo e prestacional:

°

Implementar alteragbes no regime previdencial de seguranca social, designadamente no regime de
reformas antecipadas ou resultantes de alteragdes no fator de sustentabilidade, bem como na definicao
de fontes de financiamento alternativas;

Implementar as medidas legislativas no ambito do regime dos trabalhadores independentes,
designadamente as relativas as obriga¢des contributivas e as eventualidades abrangidas por este regime;
Implementar as medidas legislativas no ambito das prestacdes familiares, designadamente do abono de
familia;

Implementar a nova prestacéo para a deficiéncia;

Colaborar na elaboragdo de um Cadigo Prestacional da Seguranga Social, tendo em vista agregar num
diploma unico os varios atos legislativos relativos a prestacdes sociais, promovendo a sua simplificacao
e implementar todas as alteragdes em sede prestacional que dai resultem.

No dominio do combate a fraude e evasao contributiva e prestacional e da fiscalizacao

°

Implementar as medidas estabelecidas nos planos de combate a fraude e evas&o contributiva e
prestacional;

Implementar agdes que promovam o aumento da eficiéncia do sistema na decisdo e pagamento das
prestacdes sociais e na cobranga das contribuicbes, de modo a diminuir o volume de pagamentos
indevidos, a aumentar a eficacia na cobranga de contribuigdes, bem como na cobranca de divida,
aumentando deste modo os recursos financeiros da seguranga social;

Implementar medidas que permitam flexibilizar e reforcar os mecanismos de cobranca de divida;
Implementar medidas que reduzam os montantes de pagamentos indevidos, bem como mecanismos que
promovam a eficacia do processo de recuperacdo de pagamentos indevidos que subsistam e a
compensagao de débitos e créditos;

Implementar as alteracbes que venham a ser introduzidas no processo de declaragao de remuneracgoes
a seguranga social, designadamente a implementagéo de declaragcédo de remuneragdes oficiosa;
Direcionar a realizagédo de agdes de fiscalizagdo a contribuintes e a beneficiarios, apostando nos setores
de atividade com maior incidéncia de irregularidades e na sele¢cdo de contribuintes e beneficiarios a
fiscalizar, com base em indicadores de risco;

Reforgar a agdo do Servigo de Verificagdo de Incapacidades, de modo a que sejam convocados a SVI
todos os beneficiarios com 30 dias de subsidio por doenga, bem como os beneficiarios com subsidio por
doenca ha mais de 60 dias apds subsisténcia de incapacidade para o trabalho.

No dominio da agéo social e da cooperagao

°

Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor social;

Implementar um programa especifico para a celebragdo de novos acordos de cooperagao, ou para o
alargamento do numero de utentes com acordo de cooperagao com a seguranga social, através de um
modelo transparente de candidaturas, mediante a definicdo de critérios de selegdo objetivos e
conhecidos;

Promover uma abordagem integradora no combate a pobreza, articulando medidas sectoriais que devem
complementar-se entre si;

Definir uma estratégia de atuacdo centrada no territério, privilegiando as areas mais marcadas por
situacdes criticas de pobreza, designadamente pobreza infantil;

SEGURANGA SOCIAL AGORA E SEMPRE 12
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» Promover o reforgo da eficacia dos programas de insergéo em sede de Rendimento Social de Insergéo;

* Implementar no terreno a expansao da rede de creches nos grandes centros urbanos, designadamente
através da articulagdo com os municipios;

» Expandir a rede nacional de cuidados continuados integrados, incluindo a rede de saude mental;

» Executar as medidas previstas no ambito do POISE/PT2020, sobre as quais o ISS, IP tenha
responsabilidades enquanto Organismo Intermédio ou BREP.

No dominio do atendimento ao publico e da interagdo com o cidadao

» Garantir uma efetiva capacidade de resposta do atendimento ao publico, conciliando o atendimento
online com o atendimento telefénico, promovendo horarios de atendimento adaptados as necessidades
dos cidadaos, adequada cobertura territorial dos locais de atendimento presencial, tendo especial
atencao ao universo de cidaddos com maior dificuldade de acesso aos restantes canais de atendimento;

* Promover a desmaterializagdo do atendimento ao publico, com especial enfoque no desenvolvimento do
atendimento online, criando as condi¢des para que este se assuma como canal privilegiado de acesso
ao sistema de segurancga social;

* Implementar medidas que contribuam para uma interagcdo permanente entre os contribuintes e
beneficiarios e a seguranga social;

* Implementar, no dmbito do sistema de pensbes, funcionalidades que permitam a consulta da carreira
contributiva, o histérico das prestagdes auferidas, a previsdo do valor da penséo a receber (simulador de
pensodes) e a submissao online de requerimentos.

Constituem, ainda, orientagbes estratégicas para o ISS, IP, no plano do desenvolvimento organizacional:
» Contribuir para a desburocratizagédo e simplificagdo de procedimentos na segurancga social;
» Desenvolver os recursos humanos do ISS, IP reforcando a sua capacidade de resposta aos desafios que
se colocam ao instituto;
« Dinamizar a¢cdes de melhoria dos processos internos, de forma a aumentar a eficacia e a eficiéncia do
ISS, IP;
» Atuar de modo a promover a satisfagdo dos stakeholders do ISS, IP.
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MEDIDAS SIMPLEX +

Projetos da Responsabilidade do MTSSS com intervencgao do ISS, IP

Denominagao da Medida

o

Medida

Principais
destinatarios da
medida

Descrigao

Prestagdes Familiares +

Tornar automatico o acesso as prestagdes familiares, um
procedimento que é ainda realizado presencialmente e através

: #141 Cidadaos de requerimento em papel, ou através da Seguranca Social
simples : ) . .
Direta por preenchimento de um formulario em PDF, que transita
da mesma forma que o requerimento digitalizado.
Novo Portal da Seguranga Cidadgos | Criar um novo Portal d~a Seguranga Soplal que facilite a
. #152 prestacéo de informagdes a todos os cidadados e agentes
Social Empresas o . X -
econdmicos de uma forma simples, eficaz e eficiente.
Desenvolver um webservice para troca de informacéao relativa a
comparticipagdo de medicamentos. Este servico destina-se a
agilizar a troca de informagao entre as Administragdes
= Regionais de Saude e o Instituto da Seguranga Social para
Gestao de - ~ ) . :
L Administracdo | financiamento das despesas com medicamentos de
Comparticipacdes na #162 o - L -
L Publica pensionistas por doenga profissional. Pretende-se contribuir
Doenca Profissional ' T o L
para uma maior eficiéncia na despesa relativa a comparticipagéo
de medicamentos nesta area, através da criagao de uma lista de
medicamentos associados a cada doenga profissional. [Em
colaboragédo com o Ministério da Saude]
. Criar servigos na Seguranca Social Direta que possibilite aos
Novo Regime . . o
N trabalhadores independentes cumprir com as obrigagdes
Trabalhadores #164 Cidadéos . - .
. declarativas e contributivas através do canal web e consultar em
Independentes On-line . =
qualquer momento a sua situagao.
Cidadaos | Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para
Empresas | ~ -
Associactes obtengap Eje documentg de pagamento voluntario de
~ ’ contribui¢des e prestagdes. Os valores a serem pagos, de
Pagamento na hora #165 Fundacdes ou LT ~ ~ S .
Y contribuicdes e prestagdes, sao apresentados ao cidadao e a
Coletividades |
. ~ empresa de forma estruturada e conforme a natureza de cada
Administragao
o valor.
Publica
. Criar um webservice com os tribunais de modo a obter
Fundo de Garantia de . ~ . ~ o
. . ~ informacao atualizada sobre a manutengéao e continuidade do
Alimentos a Menores + #166 Cidadaos e = .
Agil beneficio, sua dgragao e montgr)te’mensal. [Medida GSESS
com dependéncia de outros ministérios]
Stop Penhora Bancaria na #167 Cidadaos | Criar servico para gestao online da comunicagéao e levantamento
Hora Empresas de penhoras bancarias.
Alaraamento SIATT ao Alargar o atual Sistema de Informagéo de Assessoria Técnica
g . #168 Cidadaos aos Tribunais (SIATT), em utilizacdo no ambito da Protegao de
Tutelar Civel ; . .
Criangas e Jovens, ao Regime Geral do Processo Tutelar Civel.
WiEi no MTSSS #169 Cidadzos Alarggr arede de W'F'. a todos os organismos do MTSSS e aos
atendimentos presenciais da Seguranca Social.
Criar nova funcionalidade na Seguranga Social Direta que
possibilite a consulta pelo cidadao da sua carreira contributiva
Carreira Contributiva + de forma integrada, ou seja, disponibilizagéo da carreira dos
#171 Cidadaos diferentes regimes (CGA, Seguranga Social, Pensbes no
Integrada . ~ - = L :
estrangeiro, pensdes do servico militar obrigatério e caixa dos
advogados), com possibilidade de realizar pedidos de
atualizagéo da carreira contributiva.
Registo de IPSS e Associacoes, Desmaterializar o processo de inscri¢cdo das Instituicbes
Associagbes Mutualistas + #172 Fundagbes ou | Particulares de Solidariedade Social (IPSS) e Associagbes
simples Coletividades Mutualistas (AM) e averbamento.
Disponibilizar na Seguranga Social Direta servigos de gestao
Gestao online de planos #173 Cidadaos | online dos planos prestacionais no ambito de divida em
prestacionais Empresas cobranga coerciva. Nomeadamente, pedido de acordos online e

acompanhamento do pedido.
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|
Principais ‘
Denominagao da Medida destinatarios da Descrigao
medida
Cidadaos |
Empresas | Implementar solugao de suporte ao relacionamento do Cidadao
Gestao do Associagoes, e/ou do Agente econdmico que permitira a integragdo de todos
Relacionamento - Visao #174 Fundagbes ou | os canais de comunicagéao, resultando numa visao holistica do
360 Coletividades | | cidadao ou empresa e o seu relacionamento com a Seguranga
Administragdo | Social.
Publica
Cidadaos |
Empresas | Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para
Gests . Associagoes, gestao de conta bancaria, por parte de cidadaos e empresas, no
estdo online de conta ~ . . :
bancaria #175 Fundggoes ou | que rgspelta a pagam'en'tos a reallzgr pe~la Seg'uran.(;a Social ao
Coletividades | | cidadao/agente econémico com validagéo da titularidade da
Administragédo | conta bancaria.
Publica
Implementar servigo online que visa facilitar, agilizar e potenciar
a interagéo entre o Cidadédo e a Seguranga Social, numa
Parentalidade + Simples #176 Cidadzos perspetiva automat.izada, melhorando significativamente a
qualidade dos servigos e otimizando os tempos de resposta
associados aos processos de atribuicdo e manutengao de
prestagdes no ambito da parentalidade.
Disponibilizar na Seguranga Social Direta funcionalidade para
Pensdes + Proximas #1177 Cidadaos apresentacéo de pedidos de pensoes, permitindo ao cidadao
acompanhar o respetivo processo de atribuicao.

Projetos em que o MTSSS colabora com interveng¢ao do ISS, IP

Responsavel

Denominagao da

Medida

N.°
Medida

destinatarios da

Principais
Descrigao
medida

M. da Presidéncia
eda
Modernizacao
Administrativa

ConheSER+,
Plataforma Unica
Refugiados

#25

Administracéo

Desenvolver uma plataforma Unica de gestéo de

Publica acolhimento de refugiados.

M. das Finangas

AT e SS em linha
com IPSS

Desburocratizar os pedidos de reembolso de IVA

#54

Associagoes,
Fundacgdes ou
Coletividades

suportado pelas Instituicdes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS), permitindo que a
Segurancga Social aceda a informagéao recolhida
pelas Finangas.

M. da
Administragéao
Interna

Foreign citizen
card

#90

Cidadaos

Agregar no cartao de residéncia a informacéo
equivalente ao Cartdo de Cidadao e alargar a
sua emissao a todos os estrangeiros que o
requeiram - incluindo os do Espago Schengen.

M. da Economia

Espaco Empresa
Online

#227

Empresas

Agregar informacgao atualmente dispersa e
disponibilizar novos contelidos informativos para
as empresas, no contexto do desenvolvimento da
vertente informativa online do projeto "Espaco
Empresa", nomeadamente:

a) Agregar e divulgar um conjunto de solucdes
de financiamento em vigor no mercado,
direcionadas para as diversas areas de negocio
e de investimento empresarial;

b) Criar um espaco de divulgagéo de empresas e
de oportunidades de negdcios, dirigido a
empresas nacionais ou internacionais;

c) Disponibilizar uma plataforma para gestéo de
oportunidades de compra ou venda de negdcios
e de ativos de empresas em processos de
reestruturagéo e insolvéncia, em linha com as
melhores praticas internacionais.
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Garantir a protegao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus rd
Al © direitos, assegurando o cumprimento das obrigagdes contributivas e MAPA ESTRATEGICO 201 7'201 9
promovendo a solidariedade social.

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

AV/\\N@]={=fl Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade

Garantir a sustentabilidade Reforgar a Valorizar as
da Seguranca Social confianga na pessoas e
defendendo e fortalecendo Seguranca reforgar o orgulho

o Fstadn sacial Sacial no Instituta

Modernizar e
humanizar os
servigos

Reforgar a
incluséo e a

= ; Indicador Responsavel Iniciativa Responsavel
coesao social

DDS 1.3.12 DDS; GAGI
UAP 1.6.11 DDS
UGARNCCI 1.6.13 DDS
UAP 3.2.11 DPC; GAGI
DF 5.1.11 UTAE
DDS

DDS

DDS

DDS

DCGC

DCGC; DRH

DCGC

DCGC

GAGI

DCGC

DCGC

GAJC

GAJC

uc

uc

uc

DCGC

GAJC

DPC

DAP

DCGC

GAGI

DCGC

DCGC

5.6 Aumentar a satisfagéo das Pessoas e das Empresas

1.2 Reforgar o 3.2 Reforcar a
combate a transparéncia e o
pobreza acesso ao 3.1 Melhorar a qualidade
sistema e a capacidade de
atendimento

1.4 Fomentar
iniciativas de
desenvolvimento, 5.2 Incrementar
social utilizagdo de meios
eletrénicos na relagé
com os cidadaos

Clientes

1.6 Promover a qualida¥
dos servigos e respostas
sociais
5.1 Melhorar a
1.3 Promover oS qualidade das

direitos e a protegao 3.3 Reforgar af instalagdes
o i comunicagao e o foco

jovens nos beneficiarios

DPC 1.1.11  DDS; DPC; GAGI
DPC: DDS 1.1.12 DPC; GAGI
CNP 1.1.13 DDS
DPC 1.5.1 GPE
CNP 1.5.12 GPE
DPRP 1.6.12 GPE
DDS 5.4.11 CNP; GAGI
DPC 5.5.11 DCGC; GAGI
DPC 5.5.12 UCI; GAGI
DPC 5.5.13 DAP; GAGI
CNP
CNP
DGCF
CNP
DGCF; CNP
DPC

DF

DPRP

DF

DF

DF

DPRP
DPC
GAGI
GAQGR
GAQGR
DCGC
DRH

DRH

DRH

DRH

DRH

DRH

DRH

DF

DF 2.3.11 DPC
DF 2.3.12 DPC; GAGI
DF 5.3.11 GAGI
DF 5.3.12 UTAE; DAP
UCE

GAJC

GAJC

DGCF

DPC

DPC

DGCF

DRH

1.5 Estabilizar e 1.1 Renovar os

desenvolver a apoios que garantem
COEpEIEEED Cum @ 0s minimos sociais
setor solidario

2.1 Aumentar a eficacia das
prestacdes sociais reduzindo os
prazos de deferimento e
pagamento

.2 Incrementar a eficiéncia
das prestagdes sociais reduzindo a
fraude e os pagamentos
indevidos

5.4 Melhorar a qualidade e
seguranga da informag&o no
|

Processos Internos

5.5 Assegurar o rigor e a qualidade dos
procedimentos

i

4.1 Desenvolver o 4.4 Garantir um ambiente de
potencial humano trabalho feliz e saudavel

4.4.11 DRH

4.3 Valorizar a culturd
4.2 Recrutar e reter talentos organizacional

Crescime nto

Aprendizagem e

2.3.01
2.3.02
2.3.03
2.3.04
.3 Reforcar o cumprimel 2.3.05
das obrigagdes contributiva 5.3 Assegurar a 2.3.06
combatendo a fraude e a ‘ iciénci 5 2.3.07
evasio regularizagao de dividd TS 2.3.08

a seguranga social 2.4.01

2.4.02
2.4.03
5.3.01
5.3.02

Financeira
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|
A Garantir a protegao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus Z
HIESAD direitos, assegurando o cumprimento das obrigagdes contributivas e MAPA ESTRATEGICO 201 7'201 9

promovendo a solidariedade social.
VISAO Ser o elo de confianga da sociedade portuguesa na coesao social, promovendo um servigo humanista, de proximidade e de exceléncia.,
AV/\\N@]={=fl Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade

Garantir a sustentabilidade Reforgar a Valorizar as
da Seguranca Social confianga na pessoas e
defendendo e fortalecendo Seguranca reforgar o orgulho

o Estado social Social no Instituto

Modernizar e
humanizar os
servigos

Reforcar a
inclusdo e a
coesao social

Indicador Responsavel

apepiun

2018

o
o
o
2
o
Q
®

1.2.01 % Processos Familiares Ativos com acompanhamento do SAAS . + % 61,5 35 60 60 DDS
1.2.02 % de Planos de Intervencéo Concluidos pelo SAAS . + % 62,1 30 60 70 DDS
1.2.03 % de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC . + % 90,9 90 90 90 UAP
1.4.01  Numero de novos lugares na RNCCI . + N° 238 1.500 543 600 UGARNCCI
1.4.02 % de Territérios em Execugdo (CLDS 4G) Bm: n.a. - - 80 UAP
1.6.01 N°Processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a Respostas . + N.° 1487 1.250 1.400 1.500 DF
Sociais
1.6.02 % Respostas sociais acompanhadas . + % 48,1 48 36 42 DDS
1.6.03 % Protocolos RSI/SAAS monitorizados . + % 100 75 - - DDS
1.6.07 % Protocolos RSI renovados no prazo legalmente definido . + % n.a. - 95 95 DDS
1.6.08 % de protocolos pagos no més . + % n.a. - - 95 DDS
3.1.01 N.°de balcdes criados ou ajustados . + N° 5 11 - - DCGC
3.1.02 % Colaboradores do atendimento abrangidos por agdes de formagao . + % 58,3 25 25 55  DCGC; DRH
especifica
3.1.08 % de situagdes resolvidas ao 1.° contacto . + % 52,1 52 50 - DCGC
3.1.04 Taxa de atendimento da Linha Seguranga Social . + % 53,5 65 85 70 DCGC
3.2.01 Novas funcionalidades implementadas na SSD . + N° 3 4 5 8 GAGI
3.2.02 % de NISS com password de acesso a SSD . + % 414 41 43 48 DCGC
3.2.03 Taxa de crescimento do atendimento por marcagéo . + % 17,5 14 2 - DCGC
3.2.04 Taxa de Eficacia Apoio Judiciario . + % 82 90 90 85 GAJC
3.2.05 Taxa de Eficacia Fundo Garantia Salarial . + % 83,7 88 88 85 GAJC
3.2.06 Taxa de Eficacia dos processos DLA . + % n.a. - - 85 ucl
0 ]3.2.07 Tempo médio de conclusdo dos processos DLA . - Dias n.a. - - 30 ucl
-ﬂ 3.2.08 Taxa de redugado do stock de pendéncias dos processos da area . + % n.a. - - 80 ucl
E internacional
=—=]3.3.01 Taxa de crescimento do n.° de contactos no tema principal da . + % 36,6 20 10 57 DCGC
o campanha durante a campanha
3.3.02 % Recursos hierarquicos concluidos até 120du . + % 66,5 85 70 70 GAJC
3.3.03 Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de . + % 65 85 85 82 DPC
reposi¢do (exclui os ambitos AS e PF)
5.1.01 Indice de satisfagao dos trabalhadores com o posto de trabalho . + N° n.a. 50 50 55 DAP
5.2.01 Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais . + % 80,6 72 80 80 DCGC
5.2.02 % NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ . + % 57 6 7 13 GAGI
5.2.03 Taxa de cobertura de servigos de apoio eletrénicos com utilizagao . + % 60 90 60 65 DCGC
assistida
5.6.01 Pontuagado nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigo . + N° 3,4 4 4 4 DCGC
(agregado)
1.3.11 Implementar Sistema de Indicadores de Alerta de situagdes de precariedade social ~ dez.2019
1.3.12 Implementar Sistema de Informagao ATT funcionalidade total (PP,TC e interligacdo  dez.2019 I, 1P DDS; GAGI
com tribunais)
1.6.11 Revisdo do Modelo de Acolhimento de Criangas e Jovens jun.2017 n.d. DDS
1.6.13 Rever o processo de acompanhamento as respostas sociais set.2019 n.a. DDS
3.2.11 Desmaterializagéo e automatizagéo do proc. de negécio Parentalidade - DROP dez.2019 51 SAMA 2020 DPC; GAGI
5.1.11 Remodelagéo do edificio Nova Sede onde serdo concentrados os servigos do ISS dez.2018 n.a. UTAE
localizados na Cidade de Lisboa

Processos Internos

Apendizagem e Crescimento

Financeira

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 17



Plano Estratégico do ISS, IP 2017-2019

|
A Garantir a protegao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus Z
HIESAD direitos, assegurando o cumprimento das obrigagdes contributivas e MAPA ESTRATEGICO 201 7'201 9

promovendo a solidariedade social.

VISAO Ser o elo de confianga da sociedade portuguesa na coesao social, promovendo um servigo humanista, de proximidade e de exceléncia.,
AV/\\N@]={=fl Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade

Reforcar a Garantir a sustentabilidade Refor(;ar a Valorizar as WeEEEDr @
TEliEEE @ & da Seguranca Social confianga na pessoas e TR e
e defendendo e fortal_ecendo Segure_mga reforgar o Qrgulho servicos
o Estado social Social no Instituto
bl
o c
Indicador 2 5 Responsavel
o Q
g &
Clientes
1.1.01 % de Contratos de Insergdo Ativos Avaliados . + % 77,7 80 - - DDS
2.1.01 % prestagdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego . + % 87,1 90 90 - DPC
deferidas até 30 dias
2102 % de requerimentos RSI deferidos até 60 dias L EER2 69,7 80 - - DPC;DDS
2.1.08 % de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a . + % 72,2 90 72 72 CNP
30 dias
2.1.04 % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento . - % 62,7 80 70 - DPC
inferior ou igual a 25 dias
2.1.05 Tempo Médio Deferimento prestagdes diferidas . - Dias 119 80 176 - CNP
2.1.06 Tempo Médio Processamento prestagdes por doenga profissional . - Dias 987 850 890 890 DPRP
2.1.07 % Cl novos assinados até 45 dias ap6s o envio ao NLI . + % n.a. - 85 85 DDS
2.1.08 % de requerimentos RSI deferidos até 30 dias . + % n.a. - 75 - DPC
2.1.09 % de requerimentos de prestagbes de solidariedade e protecdo . + % n.a. - - 80 DPC
familiar deferidos no prazo
2.1.10 % de requerimentos de prestagdes imediatas do sistema previdencial . + % n.a. - - 93 DPC
deferidos no prazo
2.1.11 Taxa de redugdo do stock de pendéncias de Prestacdes Diferidas . + % n.a. - - 92 CNP
2.1.12 Taxa de redugdo do stock de pendéncias de complemento por . + % n.a. - - 90 CNP
dependéncia (agregado regimes social e previdencial)
2.2.01 % de pagamentos indevidos no total das prestacdes sociais pagas . - % 6,6 7 7 - DGCF
2.2.02 % de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas . - % 0,5 1 1 1 CNP
2.2.03 Taxa de recuperacdo do montante em saldo referente ao exercicio . + % 33 30 32 35  DGCF;CNP
g anterior das Prestacdes indevidamente pagas (imediatas e diferidas)
= | 2.2.04 Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela . + % 99 99 99 99 DPC
; primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de convocaveis
-E 2.2.05 % de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestacdes, com . + % 70,7 80 - - DF
-_— origem reativa (PEDINT ou denuncias), tratados no prazo fixado (Ref.
w 70 dias)
g 2.2.06 N° convocatdrias processos ¢/ indemnizagéo incapacidade temporaria . + N° 2738 500 3.400 4.400 DPRP
] absoluta DP (ITA)
3 2.2.07 N.°de beneficiarios RSI verificados . + N° 8088 - 20.000 20.000 DF
E 2.2.08 N.° de beneficiarios Abono de Familia com majoragéo monoparental . + N° n.a. - 160.000 180.000 DF
o verificados
2.2.09 % de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestacdes, com . + % n.a. - 80 80 DF
origem reativa (PEDINT ou denuncias), tratados no prazo fixado (Ref.
70 dias)
2210 % de pagamentos indevidos no total das prestacdes de riscos . - % n.a. - - 6 DPRP
profissionais pagas
2211 % de pagamentos indevidos no total das prestagdes sociais pagas . + % n.a. - - 6 DPC
5.4.02 Grau cumprimento planos projeto (Seguranga Dados) . - % 100 100 100 100 GAGI
5.5.01 Taxa de modelagéo de processos . + % 56 60 61 63 GAQGR
5.5.03 Grau de implementagédo das recomendagdes das auditorias . + % n.a. - 40 50 GAQGR
1.1.11 Implementar processo renovagdo automatica RSI abr.2017 I, 1P DDS; DPC; GA
1.1.12 Implementar Nova prestagado social para pessoas com deficiéncia ou incapacidade set.2017 I, 1P DPC; GAGI
1.1.13 Avaliagao da eficacia dos Contratos de Insercéo dez.2018 n.d. DDs
1.5.11 Implementar processo de candidatura ao OP - PROCOOP fev.2017 n.d. GPE
1.5.12 Implementar processo de candidatura ao OP - PROCOOP jun.2018 n.d. GPE
1.6.12 Implementar processo de candidatura a investimento em equipamentos sociais jun.2019 n.d. GPE
5.4.11 Sistema Integrado de Pensdes out.2020 I, 1P CNP; GAGI
5.5.11 Generalizagdo da Gestédo Integrada de Reclamagdes - AGORA mar.2018 61 SAMA 2020 DCGC; GAGI
5.5.12 Criagado de aplicagdo informatica Gestdo de Relagdes Internacionais (GRI) - dez.2018 AMA 2020 c/ org para I, | UCI; GAGI
AGORA
|Apend|zagem e Crescimento |
Financeira
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A Garantir a protegao e a inclusao social das pessoas, reconhecendo os seus Z
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promovendo a solidariedade social.

VISAO Ser o elo de confianga da sociedade portuguesa na coesao social, promovendo um servigo humanista, de proximidade e de exceléncia.,
AV/\\N@]={=fl Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade

Garantir a sustentabilidade Reforgar a Valorizar as
da Seguranca Social confianga na pessoas e
defendendo e fortalecendo Seguranca reforgar o orgulho

o Estado social Social no Instituto

Modernizar e
humanizar os
servigos

Reforcar a
inclusdo e a
coesao social

Indicador Responsavel

apepiun

2018

o
o
o
2
o
Q
®

Clientes

Processos Internos

Iniciativas Data Financiamento Responsavel

4.4.11 Aferir a satisfagéo, envolvimento e lealdade dos ativos humanos do ISS,IP set.17/18/ n.d.
19

214101 % trabalhadores com formag&o B+ % 72,9 50 55 60 DRH

E 4201 Indice de tecnicidade (restrito) | EER2 398 41 39 39 DRH

E£4.2.02 Taxa de ocupag&o dos postos de trabalho . + % 97,9 96 96 91 DRH

T [4.3.01  indice de satisfagdo dos trabalhadores na dimensao Cooperagéo e . + N° n.a. 50 50 53 DRH

g Comunicagdo

.6 4.3.02 indice de envolvimento dos trabalhadores . + N° n.a. 65 65 62 DRH

ot 4.4.01 indice de satisfagdo global dos trabalhadores . + N° n.a. 50 50 58 DRH
4.4.02 Indice de satisfacdo dos trabalhadores na dimens&o conciliagdo da . + % n.a. - - 65 DRH

E vida profissional, pessoal e familiar

L]

L

=

c

&

L=

f=1

<,

2.3.01 N° Processos concluidos em agdes de fiscalizagéo a contribuintes . + N.° 7676  7.500 7.500 7.500 DF
2.3.02 % de agdes de fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no . + % 50,3 30 40 50 DF
total de a¢des de fiscalizagéo a contribuintes
2.3.03 Valor de contribuigdes apuradas e anuladas (M€) . + Me€ 34 20 22 22 DF
2.3.04 N°de processos inquérito crime concluidos . + N.° 1975 1.500 1.600 1.600 DF
2.3.05 Montante da divida apurada associada aos processos-crime . + Me€ 71 60 60 60 DF
concluidos (M€)
2.3.06 % de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc . + % 99,7 90 90 95 UCE
2.3.07 Tempo médio de concluséo dos processos CO - Contribuintes . - Dia 75 - - - GAJC
(Manuais) s
2.3.08 Tempo médio de concluséo dos processos CO - Equipamentos . - Dia 1503 - - - GAJC
o Sociais s
i
@ 124,01 Montante de divida de Prestagdes Sociais participado (em % da . + % 10,14 7 10 12 DGCF
E divida criada)
E 2.4.02 Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida . + % 93,8 90 90 90 DPC
i.l_. gerada)
2.4.03 % de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados . + % n.a. 25 30 30 DPC
5.3.01 Racio das Despesas Administragdo na Despesa Total . - % 0,92 1 1 1 DGCF
5.3.02 % dos trabalhadores com valorizagdo remuneratéria processada no . + % n.a - - 90 DRH

més seguinte ao termo do seu processo de avaliagdo de desempenho

I Iniciativas Data Financiamento Responsavel

2.3.11 Declaragdes de Remuneragao Oficiosas - DROP out.2019 51 SAMA 2020

2.3.12 Desmaterializagdo e automatizagéo do proc. de negdcio Prestagdes Familiares - dez.2019 AMA 2020 c/ org para I, | DPC; GAGI
AGORA

5.3.11 Expandir o sistema de gestdo documental I, IP GAGI

5.3.12 Concentrar na Nova Sede os servigos do ISS localizados na Cidade de Lisboa mar.2019 n.a. UTAE; DAP
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INDICADORES POR OBJETIVO E PRIORIDADE ESTRATEGICA 2019

Objetivo Estratégico / Prioridade Estratégica AP AQG CE CGC Ds FISC GCF RP Total

Reforgar & inclusdo e & coesdo socia .--..-.-.H

1.2 Reforcar o combate a pobreza
1.4 Fomentar iniciativas de desenvolvimento social 1 2

1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e ...-
fortalecendo o Estado social
2.1 Aumentar a eficacia das prestagées sociais reduzindo os prazos de

deferimento e pagamento

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude 3 1 2 1 219
e 0s pagamentos indevidos

2.3 Reforcar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo 1 5 6
a fraude e a evaséo

2.4 Promover a regularizacao de dividas a seguranca social
Il--ll -l-ll

3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento

3.2 Reforgar a transparéncia e o acesso ao sistema 1 1 3 2 7

3.3 Reforgar a comunicagao e o foco nos beneficiarios

. velorizaras Pessoss © refor@ar ° Orgulho orgamzacmnal .--..-.-..

4.1 Desenvolver o potencial humano

4.2 Recrutar e reter talentos 2 2
4.3 Valorizar a cultura organizacional 2 2
4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 2

. Modernizar e fumanizar os Ser\”gos .--..-.-..

5.1 Melhorar a qualidade das instalagées

5.2 Incrementar a utilizagdo de meios eletrénicos na relagdo com os 1 2 3
cidadaos

5.3 Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos 1 1 2

5.4 Melhorar a qualidade e seguranga da informagédo no SISS 1 1

5.5 Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 2 1 3

5.6 Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas

I--IIII

AGI AP AQG CE CGC DS FISC GCF INT RP  Total
R
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Reforcar a inclusao e a coesao social

Prioridades Estratégicas
1.1 Renovar os apoios que garantem os minimos sociais

1.2 Reforgar o combate a pobreza

1.3 Promover os direitos e a protegédo de criangas e jovens

1.4 Fomentar iniciativas de desenvolvimento social

1.5 Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor solidario

1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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L]

Reforcar aincluséo e a coesao social OE 1

Reforcar o combate a pobreza PE 1.2

% Processos Familiares Ativos com acompanhamento do SAAS Meta 60,0% Historico
Férmula (N.° de processos familiares ativos com plano ou programa com agdes de Superagéo 70,0% 2018 61,7%
1.2.01 acompanhamento / N.° de processos familiares ativos com plano ou programa) * 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR - 2017 1 61,5%
Tipo icaci Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 1.2 2016 | 32,0%
P! Eficacia %o + X MTSSS o
% de Planos de Intervencéo Concluidos pelo SAAS Meta 70,0% Historico
Formula (N.° AIS efetivamente concluidos, desde o inicio do contrato / N° AIS concluidos) * 100 Superagéo 80,0% | 2018 | 73,3%
1.2.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2017 1 62,1%
Tipo iCACi Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 1.2 2016 | 28,0%
P! Eficacia %o + X MTSSS o
% de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC Meta 90,0% Historico
Férmula (N.° de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC / n.° de destinatérios previstos em Superagdo  100,0% 2018  129,1%
1.2.03 AVISO FEAC)*100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao S Responsavel UAP QUAR - 2017 1 90,9%
Tipo icaci Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo - 2016 -
P! Eficacia % + MTSSS
Fomentar iniciativas de desenvolvimento social PE 1.4
Numero de novos lugares na RNCCI Meta 600 Historico
Férmula NuUmero de novos lugares na RNCCI Superagéo 650 2018 383
1.4.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel UGARNCCI QUAR - 2017 238
Tipo icaci Unidade ©  Polaridade CDist - Eixo 1.6 2016 -
ip Eficacia N + MTSSS
% de Territérios em Execucgéo (CLDS 4G) Meta 80,0% Historico
Formula (N.° de Territérios em Execug&o/N.° Territérios identificados no Despacho)*100 Superagéo 85,0% | 2018 -
1.4.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo S Responsavel UAP QUAR - 2017 -
Tipo Eficacia | Unidade %  Polaridade + CDist _ Eixo 2016 -
MTSSS
Promover a qualidade dos servicos e respostas sociais PE 1.6
N° Processos concluidos em ag8es de fiscalizag8o a Respostas Sociais Meta 1.500 Historico
Formula N° Total de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a Respostas Sociais Superagéo 1.650 2018 | 1.678
1.6.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel DF QUAR - 2017 | 1.487
Tipo Eficacia  Unidade N.°  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 1.622
MTSSS
% Respostas sociais acompanhadas Meta 42,0% Historico
Formula (N.° Respostas sociais acompanhadas / N.° Respostas sociais 31/12/n-1) * 100 Superagéo 47,0% | 2018 | 450%
1.6.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR 01 2017 | 48,1%
Tipo iCaci Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 | 52,5%
ip Eficacia % + X MTSSS o
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% Protocolos RSI renovados no prazo legalmente definido Meta 95,0% Historico
Férmula (N.° Protocolos RSI renovados no prazo definido / N.° total Protocolos RSI renovados) *  Superagdo ~ 100,0% | 2018 78,4%
1.6.07 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR - 2017 -
Tipo Eficiéncia  Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
p iciéncia % + X MTSSS
% de protocolos pagos no més Meta 95,0% Historico
Férmula (N.° de Protocolos pagos no més / n.° de protocolos em condi¢des de pagamento)*100 Superagdo  100,0% | 2018 -
1.6.08
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR 02 2017 -
Tipo Eficacia | Unidade % Polaridade + CDist - Eixo 2016 -
MTSSS
Iniciativa Data ME Financiamento. Resp.
1.6.12 Implementar processo de candidatura a investimento em equipamentos sociais jun.2019  n.d. GPE
1.6.13 Rever o processo de acompanhamento as respostas sociais set.2019 n.a. DDS
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Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social
defendendo e fortalecendo o Estado social

Prioridades Estratégicas

2.1 Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os
prazos de deferimento e pagamento

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a
fraude e os pagamentos indevidos

2.3 Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas,
combatendo a fraude e a evasao

2.4 Promover a regularizacao de dividas a seguranca social
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Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social OE 2

Aumentar a eficacia das prestagdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento PE 2.1

% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias Meta 72,0% Historico
Férmula (N° Requerimentos CSI deferidos até 30dias / N° Requerimentos deferidos CSI) * 100 Superagéo 79,0% | 2018 | 75,0%
2.1.03
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR 19 2017 | 72,2%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade + CDist X Eixo 1.1 2016 86,1%
MTSSS
Tempo Médio Processamento prestacoes por doenga profissional Meta 890 Historico
Formula Somatdrio n.° de dias da entrada ao processamento / Somatdrio do n° processos Superagéo 820 2018 | 1.022
2.1.06
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DPRP QUAR - 2017 987
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade - CDist _ Eixo - 2016 874
MTSSS
% Cl novos assinados até 45 dias ap6s o envio ao NLI Meta 85,0% Historico
Formula (N° Cl novos com assinatura até 45 dias ap6s o envio ao NLI/ N° Cl novos assinados) Superagéo 94,0% | 2018 | 852%
2.1.07
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2017 -
Tipo ualidade Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P Q % + X MTSSS
% de requerimentos de prestacfes de solidariedade e protecéo familiar deferidos no prazo Meta 80,0% Historico
Férmula (N° requerimentos de prestagdes de solidariedade e protegéo familiar deferidos no Superagéo 88,0% | 2018 -
2.1.09 prazo / N° Requerimentos de solidariedade e protegao familiar deferidos) * 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR 17 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist X Eixo - 2016 -
MTSSS
% prestacdes sociais de parentalidade deferidas até 30 dias Meta 90,0% Historico
Férmula (N.° Processos deferidos no prazo ref? / N.° Processos deferidos) * 100 Superagéo 95,0% | 2018 90,3%
2.1.09.
1 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 | 86,9%
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 = 87,09
p Qualidade % + X MTSSS ,0%
% prestacdes sociais de desemprego deferidas até 30 dias Meta 89,0% Historico
Férmula (N.° Processos deferidos no prazo ref? / N.° Processos deferidos) * 100 Superagéo 90,0% | 2018 | 91,1%
2.1.09.
2 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 | 88,4%
Tipo lidade Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 | 89,0%
P Qualidade % + X MTSSS o
% de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias Meta 75,0% Historico
Férmula (N° Processos Abono de Familia deferidos até 25dias / Total Processos Abono de Superagéo 80,0% | 2018 | 73,0%
2.1.09 Familia deferidos) * 100
3 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 1 62,7%
Tipo Qualidade  Unidade %  Polaridade - CDist X Eixo 1.2 2016 75,2%
MTSSS
% de requerimentos RSI deferidos até 30 dias Meta 85,0% Historico
Férmula (N° de requerimentos com deferimento até 30 dias / N° de requerimentos com 1.° Def) Superagéo 90,0% | 2018 | 91,0%
2.1.00. 100
4 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P! Qualidade % + X MTSSS 1.1
% de requerimentos de prestacdes imediatas do sistema previdencial deferidos no prazo Meta 93,0% Historico
Formula (N° requerimentos de prestagdies imediatas do sistema previdencial deferidos no prazo Superagdo | 100,0% | 2018 -
/ N° Requerimentos o sistema previdencial deferidos) * 100
2.1.10
Periodicidade jan -dez  Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR 18 2017 -
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 -
p Qualidade % + X NITSSS

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE

25



Plano de Agéo do ISS, IP 2019

% de requerimentos de parentalidade com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias Meta 90,0% Historico
Férmula (N° de requerimentos deferidos com tempo inferior ou igual a 30 dias / Total de Superagéo 95,0% | 2018 -
2.1.10. requerimentos deferidos) *100
1 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo ualidade  Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P Q % + X MTSSS
% de requerimentos de desemprego com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias Meta 90,0% Historico
Férmula (N° de requerimentos deferidos com tempo inferior ou igual a 20 dias / Total de Superagéo 95,0% | 2018 -
2.1.10. requerimentos deferidos ) *100
2 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo ualidade Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P Q % + X MTSSS
% de processos de doenga deferidos até 17 dias Meta 95,0% Historico
Formula (N° de Processos Deferidos até 17 dias / Total de processos deferidos) *100 Superagéo 97,0% | 2018 -
2.1.10.
8 Periodicidade jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo ualidade  Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P Q % + X MTSSS
Taxa de reducdo do stock de pendéncias de Prestagdes Diferidas Meta 92,0% Historico
Férmula (N.° de processos do stock encerrados / n.° de processos do stock a 31/12 n-1) * 100 Superagéo 94,0% | 2018 -
2.1.11
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR 20 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 -
MTSSS
Taxa de reducdo do stock de pendéncias de Prestagdes Diferidas de ambito Nacional Meta 99,0% Historico
Formula (N.° de processos do stock "nacional” encerrados / n.° de processos do stock "nacional”  Superagdo = 100,0% | 2018 -
*
1 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade + CDist - Eixo 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Penséo de Invalidez de ambito Nacional Meta 98,0% Historico
Férmula (N.° de processos de invalidez do stock "nacional" encerrados / n.° de processos de Superagdo  100,0% | 2018 -
invalidez do stock "nacional" a 31/12 n-1)*100
2.1.11.
i Periodicidade  jan-dez  Monitorizagéo M  Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist _ Eixo 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Pensé&o de Velhice de ambito Nacional Meta 99,0% Historico
Férmula (N.° de processos de velhice do stock "nacional" encerrados / n.° de processos de Superagdo  100,0% | 2018 -
velhice do stock "nacional" a 31/12 n-1)*100
2.1.11.
1.2 Periodicidade  jan-dez  Monitorizagéo M  Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist R Eixo 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Pensédo de Sobrevivéncia de ambito Nacional Meta 95,0% Historico
Férmula (N.° de processos de penséo de sobrevivéncia do stock "nacional" encerrados / n.° de Superagdo  100,0% | 2018 -
processos penséao de sobrevivéncia do stock "nacional" a 31/12 n-1)*100
2.1.11.
1.3 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo 2016 -
MTSSS
Taxa de reducdo do stock de pendéncias de Reembolso de Despesas de Funeral de ambito Meta 99,0% Historico
Nacional
Férmula (N.° de processos de RDF do stock "nacional” encerrados / n.° de processos de RDF do  Superagdo =~ 100,0% | 2018 -
stock "nacional" a 31/12 n-1)*100
2.1.11.
1.4 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo ualidade  Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 2016 -
P Q o + MTSSS
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Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Presta¢des Diferidas de ambito Internacional Meta 83,0% Historico
Férmula (N.° de processos do stock "internacional" encerrados / n.° de processos do stock Superagéo 86,0% | 2018 -
21.11 "internacional" a 31/12 n-1)*100
2 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo ualidade  Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo - 2016 -
P Q % + MTSSS
Taxa de redugéo do stock de pendéncias de Pens&o de Invalidez de ambito internacional Meta 90,0% Historico
Férmula (N.° de processos de invalidez do stock "internacional” encerrados / n.° de processos de  Superagao 99,0% | 2018 -
invalidez do stock "internacional" a 31/12 n-1)*100
2.1.11.
2.1 Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo ualidade Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo - 2016 -
P Q % + MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Pensé&o de Velhice de ambito internacional Meta 77,0% Historico
Formula (N.° de processos de velhice do stock "internacional” encerrados / n.° de processos de Superagéo 85,0% | 2018 -
21.11 velhice do stock "internacional" a 31/12 n-1)*100
2.2 Periodicidade  jan - dez  Monitorizagéo M  Responsavel CNP QUAR - 2017 R
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Pensé&o de Sobrevivéncia de dmbito internacional Meta 70,0% Historico
Formula (N.° de processos de pens&o de sobrevivéncia do stock "internacional" encerrados / n.° Superagéo 77,0% | 2018 -
21.11 de processos penséo de sobrevivéncia do stock "internacional" a 31/12 n-1)*100
2.3 Periodicidade  jan - dez  Monitorizagéo M  Responsavel CNP QUAR - 2017 R
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de Reembolso de Despesas de Funeral de ambito Meta 98,0% Histérico
internacional
Férmula (N.° de processos de RDF do stock "internacional" encerrados / n.° de processos de Superagdo  100,0% | 2018 -
21.11 RDF do stock "internacional" a 31/12 n-1)*100
2.4 Periodicidade  jan - dez ~ Monitorizagéo M  Responsavel CNP QUAR - 2017 R
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist R Eixo - 2016 -
MTSSS
Taxa de reducéo do stock de pendéncias de complemento por dependéncia (agregado regimes  Meta 90,0% Historico
social e previdencial)
Férmula (N.° de processos do stock complemento por dependéncia (agregado regimes social e Superagéo 99,0% | 2018 -
21.12 previdencial) encerrados / n.° de processos do stock complemento por dependéncia
o (agregado regimes social e previdencial) a 31/12 n-1)*100
Periodicidade jan - abr Monitorizagao M Responsavel CNP QUAR - 2017 -
Tipo ualidade Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
P Q g + X MTSSS
Incrementar a eficiéncia das prestac6es sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos PE 2.2
% de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas Meta 0,57% Historico
Férmula [Pagamentos indevidos de pensdes (M€) / Pensbes pagas (M€)] * 100 Superagéo 0,52% 2018 | 0,52%
2.2.02
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel CNP QUAR - 2017 1 0,50%
Tipo Qualidade  Unidade %  Polaridade - CDist - II\E/Ii')I('(;SS 4.3 2016 0,52%
Taxa de recuperacéo do montante em saldo referente ao exercicio anterior das Prestacdes Meta 35,0% Historico
indevidamente pagas (imediatas e diferidas)
Formula (Montarlte recuperado prestagdes atribuidas indevidamente / Prestagdes indevidamente  Superacio 36,0% | 2018 52,6%
2.2.03 pagas) * 100
Periodicidade  jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel DGCF; CNP QUAR - 2017 | 33,0%
Tipo Eficiéncia Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo 43 2016 -
MTSSS
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Taxa de convocatoérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da Meta 99,0% Historico
bolsa de convocaveis
Férmula [N° primeiras Convocatorias para SVIT (5° nivel) / N° Beneficiarios primeira vez SVIT (5°  Superagdo ~ 100,0% | 2018 | 100,0%
2.2.04 nl'vel)] *100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR 07 2017 1 99,0%
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist Eixo 4.3 2016 | 94,0%
MTSSS
N° convocatérias processos c/ indemnizagéo incapacidade temporaria absoluta DP (ITA) Meta 4.400 Historico
Formula N° de convocatérias de processos com indemnizagéo por incapacidade temporaria Superagdo 4.800 2018 | 4.026
2.2.06 absoluta por doenca profissional (ITA)
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPRP QUAR - 2017 | 2.738
Tipo Eficacia | Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 43 2016 | 1.020
MTSSS
N.° de beneficiarios RSI verificados Meta 20.000 Historico
Formula N.° de beneficiarios RSI verificados Superagdo =~ 22.000 @ 2018 22236
2.2.07
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo T Responsavel DF QUAR - 2017 | 8.088
Tipo Eficacia | Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 2016 -
MTSSS
N.° de beneficiarios Abono de Familia com majoragéo monoparental verificados Meta 180.000 Historico
Formula N.° de beneficiarios Abono de Familia com majoragdo monoparental verificados Superagdo = 200.000 | 2018 | 276.410
2.2.08
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel DF QUAR - 2017 -
Tipo Eficacia | Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo - 2016 -
MTSSS
% de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestagdes, com origem reativa (PEDINT ou Meta 80,0% Historico
denuncias), tratados no prazo fixado (Ref. 70 dias)
Formula (N.° de processos tratados no prazo / N.° de processos tratados) *100 Superagéo 88,0% | 2018 | 85,0%
2.2.09
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DF QUAR 06 2017 -
Tipo Eficacia  Unidade % Polaridade + CDist Eixo 43 2016 -
MTSSS
% de pagamentos indevidos no total das prestacdes de riscos profissionais pagas Meta 6,0% Historico
Formula [Total de pagamentos indevidos (M€) / Prestacdes de riscos profissionais pagas (M€)] Superagéo 5,0% 2018 -
2.2.10 100
Periodicidade  jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel DPRP QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade - CDist Eixo 43 2016 -
MTSSS
% de pagamentos indevidos no total das prestacdes sociais pagas Meta 6,0% Historico
Férmula [Total de pagamentos indevidos (M€) / Prestacdes Sociais pagas (M€)] * 100 Superagéo 5,0% 2018 -
2.2.11
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade + CDist Eixo 2016 -
MTSSS
Reforgar o cumprimento das obrigag6es contributivas, combatendo a fraude e a evasao PE 2.3
N° Processos concluidos em ag8es de fiscalizag8o a contribuintes Meta 7.500 Historico
Formula Ne° Processos de fiscalizagéo a contribuintes Superagéo 8.250 2018 7.600
2.3.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel DF QUAR 03 2017 | 7.676
Tipo Eficacia  Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 4.3 2016 7.686
MTSSS
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% de acdes de fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no total de agcées de Meta 50,0% Historico
fiscalizag&o a contribuintes
Férmula (N.° de processos de fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva concluidos / N° Superagéo 55,0% | 2018 | 54,3%
2.3.02 Processos de fiscalizagdo a contribuintes concluidos) *100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DF QUAR - 2017 1 50,3%
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4.3 2016 -
P Qualidade % + MTSSS
Valor de contribui¢des apuradas e anuladas (M€) Meta 22 Historico
Formula Valor de contribuicdes apuradas e anuladas (M€) Superagdo 24 2018 25
2.3.03
Periodicidade jan - dez Monitorizagao S Responsavel DF QUAR - 2017 34
Tipo iCaci Unidade Polaridade CDist - Eixo 3 2016 28
ip Eficacia i M€ + MTSSS 4
N° de processos inquérito crime concluidos Meta 1.600 Histérico
Formula N° de processos Inquérito crime concluidos Superagdo 1.760 2018 | 1.858
2.3.04
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel DF QUAR 04 2017 1.975
Tipo icaci Unidade °  Polaridade CDist - Eixo 3 2016 | 1.704
ip Eficacia i N + MTSSS 4
Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos (M€) Meta 60 Historico
Formula Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos (M€) Superagéo 66 2018 75
2.3.05
Periodicidade jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DF QUAR - 2017 71
Tipo Eficacia | Unidade ME  Polaridade + CDist _ Eixo 43 2016 45
MTSSS
% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc Meta 95,0% Historico
Férmula (N.° contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc / N° contribuintes estratégicos) *  Superagdo = 100,0% | 2018 959%
2.3.06 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel UCE QUAR 05 2017 1 99,7%
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist _ Eixo 43 2016 -
MTSSS
Iniciativa Data ME Financiamento. Resp.
2.3.11 Declaragdes de Remuneragdo Oficiosas - DROP out.2019 51 SAMA 2020 DPC
2.3.12 Desmaterializagdo e automatizagéo do proc. de negdcio Prestacdes Familiares - dez.2019 MA 2020 c/ org para ll, DPC; GAGI
AGORA
Promover aregularizagédo de dividas a seguranca social PE 2.4
Montante de divida de Prestag6es Sociais participado (em % da divida criada) Meta 12,0% Historico
Férmula (Montante de divida de Prestagdes Sociais participado / Montante de divida criada) * 100  Superacao 13,0% | 2018 | 15,9%
2.4.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DGCF QUAR - 2017 1 10,1%
Tipo iciéncia | Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4, 2016 | 4,0%
p Eficiéncia % + VTSSS 3 o
Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida gerada) Meta 90,0% Historico
Férmula (Montante de divida de contribui¢des participado / Montante de divida gerada) * 100 Superagéo 99,0% | 2018 | 98,0%
2.4.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR 08 2017 | 93,8%
Tipo iéncia  Unidade 9 Polaridade CDist R Eixo 4.3 2016 -
p Eficiéncia % + MTSSS
% de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados Meta 30,0% Historico
Formula (N.° de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados / N.° de contribuintes Superagéo 35,0% | 2018 -
devedores em fase pré-executiva ) * 100
2.4.03
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel DPC QUAR - 2017 -
Tipo iCaci Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4. 2016 -
p Eficacia % + MTSSS 3
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Reforcar a confianca na Seguranca Social

Prioridades Estratégicas
3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento
3.2 Reforgar a transparéncia e o acesso ao sistema

3.3 Reforgar a comunicagao e o foco nos beneficiarios
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Reforcar a confianca na Seguranca Social OE 3

Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento PE 3.1

% Colaboradores do atendimento abrangidos por agdes de formacao especifica Meta 55,0% Historico
Férmula (N.° de colaboradores do atendimento com formacéo especifica / N.° de colaboradores Superagéo 60,0% 2018 61,9%
do atendimento) * 100
3.1.02
Periodicidade  jan - dez  Monitorizagdo M Responsavel DCGC; DRH QUAR - 2017 58,3%
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 -
P! Qualidade %o + X MTSSS
Taxa de atendimento da Linha Seguranca Social Meta 70,0% Historico
Férmula (N.° de chamadas atendidas / N.° de chamadas oferecidas) * 100 Superagéo 77,0% 2018 85,0%
3.1.04
Periodicidade  jan - dez ~ Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR - 2017 53,5%
Ti iéncia  Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4.4 2016 | 62,0%
ipo Eficiéncia % + MTSSS o
Reforgar a transparéncia e o acesso ao sistema PE 3.2
Novas funcionalidades implementadas na SSD Meta 8 Historico
Férmula Novas funcionalidades implementadas na SSD Superagéo 9 2018 5
3.2.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel GAGI QUAR - 2017 3
Tipo i Unidade ©  Polaridade CDist - Eixo 4.4 2016 4
ip Qualidade  Uni N + MTSSS
% de NISS com password de acesso a SSD Meta 47,5% Historico
Formula (N.° de NISS ativos e registados na SSD / N.° de NISS ativos) * 100 Superagéo 53,0% 2018 | 455%
3.2.02
Periodicidade  jan - dez  Monitorizagéo T Responsavel DCGC QUAR 11 2017 | 41,4%
Ti i Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4.4 2016 | 39,4%
ipo Qualidade % + MTSSS ’
Taxa de Eficacia Apoio Judiciario Meta 85,0% Historico
Formula (N° de processos AJ concluidos/ (N° total de processos AJ pendentes no final do Superagéo 90,0% | 2018 80,0%
3.2.04 periodo + N° de processos AJ concluidos))*100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel GAJC QUAR - 2017 1 82,0%
Tipo iCAci Unidade 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 | 86,0%
p Eficacia % + X MTSSS o
Taxa de Eficacia Fundo Garantia Salarial Meta 85,0% Historico
Férmula (N° de processos FGS concluidos/ (N° total de processos FGS pendentes no final do Superagéo 90,0% 2018 86,7%
3.2.05 periodo + N° de processos FGS concluidos))*100
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel GAJC QUAR - 2017 | 83,7%
Ti iCAci Unidad: 9 Polaridade CDist Eixo - 2016 | 69,0%
ipo Eficacia nidade % + X MTSSS o
Taxa de Eficacia dos processos DLA Meta 85,0% Historico
Férmula (N° de processos DLA concluidos/ (N° total de processos DLA pendentes no final do Superagéo 95,0% | 2018 -
3.2.06 periodo + N° de processos DLA concluidos))*100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel UCI QUAR - 2017 -
Ti iCACi Unidad: 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -
ipo Eficacia nidade % + X MTSSS
Tempo médio de conclusdo dos processos DLA Meta 30 Historico
Férmula Somatério n.° de dias da entrada a conclusdo / Somatério do n° processos Superagéo 27 2018 -
3.2.07
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel UcCl QUAR - 2017 -
Tipo i Unidade i Polaridade - CDist Eixo 2016 -
p Qualidade Dias X MTSSS
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Taxa de reducéo do stock de pendéncias dos processos da area internacional Meta 80,0% Historico
Férmula (N.° de processos do stock encerrados / n.° de processos do stock a 31/12 n-1) * 100 Superagéo 90,0% | 2018 -
3.2.08
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel UcCl QUAR - 2017 -
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist X Eixo 2016 -
MTSSS
Iniciativa Data MéE Financiamento. Resp.
3.2.11 Desmaterializagéo e automatizagéo do proc. de negécio Parentalidade - DROP dez.2019 51 SAMA 2020 DPC; GAGI
Reforgcar a comunicacao e o foco nos beneficiarios PE 3.3
Taxa de crescimento do n.° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha Meta 57,0% Historico
Formula (N° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha / N° de contactos ~ Superagso 63,0% | 2018 | 57,5%
3.3.01 no tema principal da campanha no periodo homologo) * 100
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo T Responsavel DCGC QUAR - 2017 | 36,6%
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 -
MTSSS
% Recursos hierarquicos concluidos até 120du Meta 70,0% Historico
Formula (N° de recursos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido / N° total de recursos Superagéo 75,0% | 2018 70,8%
3.3.02 hierarquicos concluidos)*100
Periodicidade jan -dez Monitorizagao M Responsavel GAJC QUAR - 2017 | 66,5%
Tipo Eficacia | Unidade %  Polaridade + CDist - Eixo - 2016 = 79,5%
MTSSS
Taxa de Eficacia no tratamento das reclamac6es de notas de reposicéo (exclui os ambitos AS Meta 82,0% Historico
e PF)
Férmula (N° de processos concluidos/ (N° total de processos pendentes no final do periodo + N°  Superagao 90,0% | 2018 | 74,0%
3.3.03 de processos concluidos))*100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DPC QUAR 09 2017 | 65,0%
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist X Eixo - 2016 | 36,0%

MTSSS
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Valorizar as pessoas e reforgcar o orgulho
organizacional

Prioridades Estratégicas
4.1 Desenvolver o potencial humano

4.2 Recrutar e reter talentos

4.3 Valorizar a cultura organizacional

4.4 Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel
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Valorizar as pessoas e reforcar

o orgulho organizacional OE 4

4.1.01

% trabalhadores com formacgéo

Férmula (N° acumulado no ano de trabalhadores distintos com formagéo) / (média mensal
mével - no ano - do n.° de trabalhadores ) * 100

Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DRH

Tipo Qualidade Unidade % Polaridade + CDist

Meta

Superagéo

QUAR

Eixo
MTSSS

60,0% Historico
66,0% 2018’ 62,0%
14 2017 | 72,9%
8.1 2016 | 62,8%

indice de tecnicidade (restrito) Meta 39,0% Historico
Formula (N.° de Técnicos Superiores / N.° Total de RH) * 100 Superagéo 41,0% | 2018 38,9%
4.2.01
Periodicidade  jan - dez ~ Monitorizagao M Responsavel DRH QUAR - 2017 | 39,8%
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 9
p Qualidade % + MTSSS 8.1 39,6%
Taxa de ocupacéo dos postos de trabalho Meta 91,0% Historico
Formula (N.° Total de lugares ocupados / N.° Total de lugares do QP) * 100 Superagdo  100,0% | 2018 | 102,1%
4.2.02 ]
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo M Responsavel DRH QUAR 15 2017 1 97,9%
Tipo Qualidade Unidade %  Polaridade + CDist Eixo 8.1 2016 95,9%
MTSSS

indice de satisfac&o dos trabalhadores na dimens&o Cooperagdo e Comunicagio Meta 53,0 Historico
Formula Pontuagao obtida no inquérito de satisfagao dos trabalhadores Superagéo 57,0 2018 | 66,2
4.3.01 T T
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel DRH QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 8.1 2016 -
MTSSS
indice de envolvimento dos trabalhadores Meta 62,0 Historico
Formula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfagao dos trabalhadores Superagéo 68,0 2018 | 62,6
4.3.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel DRH QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade  Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 8.1 2016 ;
MTSSS

indice de satisfag&o global dos trabalhadores Meta 57,5 Historico
Formula Pontuagao obtida no inquérito de satisfagao dos trabalhadores Superagéo 62,5 2018 | 66,5
4.4.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel DRH QUAR - 2017 -
Tipo Qualidade Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo 8.1 2016 -
MTSSS
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indice de satisfac&o dos trabalhadores na dimenséo conciliagdo da vida profissional, pessoal e  Meta 65,0% Historico

familiar

Formula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfagao dos trabalhadores Superagéo 72,0% | 2018 B
4.4.02

Periodicidade jan -dez  Monitorizagao A Responsavel DRH QUAR 16 2017 -

Tipo Eficiéncia  Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 2016 -

P! iciénci % + X MTSSS
Iniciativa Data ME Financiamento. Resp.

4.4.11  Aferir a satisfagdo, envolvimento e lealdade dos ativos humanos do ISS,IP set.17/18/19 n.d. DRH
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Modernizar e humanizar os servigos

Prioridades Estratégicas
5.1 Melhorar a qualidade das instalagbes

5.2 Incrementar a utilizagao de meios eletronicos na relagdo com
os cidad&os

5.3 Assegurar a eficiéncia da gestédo dos recursos
5.4 Melhorar a qualidade e seguranca da informagao no SISS
5.5 Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos

5.6 Aumentar a satisfagdo das pessoas e das empresas
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Modernizar e humanizar os servicos OE 5

Melhorar a qualidade das instalacées PE 5.1

indice de satisfac&o dos trabalhadores com o posto de trabalho Meta 55,0 Historico
Formula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfagdo dos trabalhadores Superagéo 60,0 2018 | 56,4
5.1.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao A Responsavel DAP QUAR - 2017 -
Tipo i Unidade ©  Polaridade CDist Eixo 8.1 2016 -
P! Qualidade N + X MTSSS
Incrementar a utilizacdo de meios eletrénicos na relacdo com os cidaddos PE 5.2
Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais Meta 80,0% Historico
Formula (N.° de atendimentos n&o presenciais / N° de atendimentos totais) * 100 Superagéo 88,0% | 2018 | 80,8%
5.2.01
Periodicidade  jan - dez ~ Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR 10 2017 | 80,6%
Ti i Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4.4 2016 71,2%
ipo Qualidade %o + MTSSS o
% NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ Meta 13,2% Historico
Formula (N° NISS ativos de PS sem data de ¢bito com e-mail registado em IDQ / N° NISS ativos  Superagao 14,5% | 2018 9,5%
de PS sem data de 6bito) * 100
5.2.02
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel GAGI QUAR 12 2017 57%
Tipo i Unidade 9 Polaridade CDist - Eixo 4.4 2016 4,9%
ip Qualidade i % + MTSSS o
Taxa de cobertura de servigos de apoio eletronicos com utilizagcdo assistida Meta 65,0% Historico
Formula [N° de servigos de atendimento com utilizagdo assistida de meios eletrénicos Superagéo 70,0% | 2018 | 60,7%
5.2.03 ("Quiosques") / N° de servigos de atendimento] * 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DCGC QUAR - 2017 1 60,0%
Tipo icaci Unidade 9 Polaridade CDist Eixo 4.4 2016 -
ip Eficacia i % + X NITSSS
Assegurar a eficiéncia da gestdo dos recursos PE 5.3
Ré&cio das Despesas Administragdo na Despesa Total Meta 1,00% Historico
Formula (Despesas de Administragdo / Despesa Total) Superagéo 0,95% | 2018 0,90%
5.3.01
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DGCF QUAR - 2017 | 0,92%
Tipo Eficiéncia  Unidade %  Polaridade - CDist - Eixo 8.2 2016 1,00%
MTSSS
% dos trabalhadores com valorizacdo remuneratéria processada no més seguinte ao termo do  Meta 90,0% Historico
seu processo de avaliacdo de desempenho
Férmula (N.° de trabalhadores com acréscimo no més seguinte / N.° total de trabalhadores com Superagdo | 100,0% | 2018 -
5.3.02 valorizagao até a data em referéncia ) / 100
Periodicidade jan - dez Monitorizagao M Responsavel DRH QUAR 13 2017 -
Ti iéncia  Unidad 9 Polaridade CDist - Eixo 2016 -
ipo Eficiéncia  Unidade % + NITSSS
Iniciativa Data M€ Financiamento. Resp.
5.3.12 Concentrar na Nova Sede os servigos do ISS localizados na Cidade de Lisboa mar.2019 n.a. UTAE; DAP
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Grau cumprimento planos projeto (Seguranca Dados) Meta 100,0% Historico

Férmula (Somatdrio n° dias de execugéo dos projetos / Somatorio n°® de dias planeado) * 100 Superagéo 90,0% | 2018 -
5.4.02

Periodicidade jan - dez Monitorizagéo M Responsavel GAGI QUAR - 2017 | 100,0%

Tipo Eficiéncia  Unidade %  Polaridade - CDist Eixo 2016 | 100,0%

MTSSS
Iniciativa Data Financiamento. Resp.

5.4.11 Sistema Integrado de Pensdes out.2020 I, IP CNP; GAGI

Taxa de modelacédo de processos Meta 63,0% Histérico
Formula (N.° de processos modelados / N.° de processos) * 100 Superago 65,0% | 2018 | 61,0%
5.5.01 T
Periodicidade jan-dez  Monitorizagéo T Responsavel GAQGR QUAR - 2017 | 56,0%
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist Eixo 8.3 2016 40,0%
MTSSS
Grau de implementacéo das recomendagdes das auditorias Meta 50,0% Historico
Formula (n.° de recomendagbes implementadas, por servigo / n.° de recomendagoes a Superagéo 55,0% | 2018 | 57,5%
5.5.03 implementar)*100
Periodicidade  jan - dez  Monitorizagdo T Responsavel GAQGR QUAR - 2017 -
Tipo Eficacia  Unidade %  Polaridade + CDist Eixo 8.3 2016 -
MTSSS
Grau cumprimento planos projeto uniformizagéo e simplificacdo Meta 90,0% Historico
Formula (N.° atividades com execugdo no prazo/ N° Total atividades) * 100 Superagdo  100,0% | 2018 | 91,7%
5.5.04 T
Periodicidade jan - dez Monitorizagao T Responsavel DCGC QUAR - 2017 1 93,0%
Tipo Eficiéncia  Unidade %  Polaridade + CDist Eixo 8.3 2016 -
| | MTSSS
Iniciativa Data Financiamento. Resp.
5.5.13  Recuperagéo e disponibilizagao da informagao micrografica dos Cdist - AGORA dez.2019 600 SAMA 2020 DAP; GAGI

Pontuag&o nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) Meta 3,6 Historico
Férmula Pontuagao nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servigo (agregado) Superagao 3,8 2018 3,5
5.6.01
Periodicidade  jan - dez  Monitorizagéo A Responsavel DCGC QUAR - 2017 3,4
Tipo Qualidade Unidade N.°  Polaridade + CDist Eixo - 2016 3,7
MTSSS
__ SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 38



Plano de Agéo do ISS, IP 2019

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 39



	PAISS_2019_v1.2 parte 1
	PAISS_V1.2
	Relatório_3
	Relatório_4
	Relatório_5
	Relatório_6
	Relatório_7




