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Parte |

Enquadramento Estratégico




+ O Plano de Accédo do Instituto da Seguranca Social, IP (PAISS) para 2008 foi elaborado de acordo com a
metodologia aprovada pelo Conselho Directivo e alicerca-se nos objectivos estratégicos fixados
(primérios e subsidiarios).

+ O Instituto da Seguranca Social, I.P. € um instituto publico integrado na administracao indirecta do Estado,
dotado de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica, patrimonio proprio e
jurisdicdo sobre todo o territorio nacional (sem prejuizo das atribuicGes e competéncias das Regibes
Autonomas dos Agores e Madeira).

GARANTIR A PROTECCAO E INTEGRACAO
SOCIAL DOS CIDADAOS.

A gestéo dos regimes de Seguranca Social, incluindo o tratamento, recuperacgéo e
-~ reparacéo de doencas ou incapacidades resultantes de riscos profissionais, 0
Missao reconhecimento dos direitos e 0 cumprimento das obrigacdes decorrentes dos
regimes de Seguranca Social e o exercicio da Acgdo Social, bem como assegurar a
aplicacéo dos acordos internacionais de seguranca social e ac¢do social.



+ Absoluto respeito pelos direitos, interesses e expectativas dos beneficiarios e
dos contribuintes.

+ Cortesia, honestidade e respeito pela dignidade de todos os cidadaos.

+ Nao discriminacao dos cidaddos, designadamente em fun¢ao do género,
nacionalidade, raga, religido ou condicao fisica ou psiquica.

Valores * Equidade social — tratamento igual de situa¢des iguais.

+ Diferenciagdo positiva — tratamento diferenciado de situacdes desiguais.
¢ Motivagao e empenhamento dos colaboradores.

¢ Melhoria continua.

¢ Preservacdo ambiental.

O ISS, L.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do

rqs Sistema de Gestao da Qualidade e propde-se satisfazer
Politica da as necessidades de cada cidadao, através da prestagdo de um servigo eficiente e
Qualidade eficaz, mais proximo do cidaddo, personalizado e

com prazos adequados.



Tipificacao dos Principais Servigos Prestados

Sistema de Proteccdo Social de Cidadanig

Subsistema de accéo social

Tem como objectivos fundamentais a prevencdo e reparacdo
de situagdes de caréncia e desigualdade socio-econdmica, de
dependéncia, de disfuncdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracdo e promogao comunitarias

das pessoas e 0 desenvolvimento das respectivas 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 situacdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestagdes em situacdes de comprovada necessidade
pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial.
Pode abranger também, nos termos a definir por lei, situacdes
de compensacao social ou econémica em virtude de
insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema
previdencial.

Subsistema de proteccgdo 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 verificacdo das
eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopcao;
desemprego; acidentes de trabalho e doengas profissionais;
invalidez; velhice e morte.

Sistema Complementar

Compreende um regime publico de capitalizacdo e regimes
complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.

O regime publico de capitalizacdo é um regime de adesao
voluntéria individual, cuja organizacéo e gestdo € da
responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacées
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo
em vista o reforco da proteccao social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa colectiva sdo regimes de
institui¢do 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
capitalizagdo e de modalidades mutualistas.




Objectivos Estratégicos Primarios (1° nivel) e Subsidiarios (2° nivel)

OE1 Reforcar a Proteccao Social

1.1 Conciliar a vida familiar e profissional das familias

1.2 Combater a pobreza dos mais idosos

1.3 Melhorar as condigdes de autonomia das pessoas em situagao
de dependéncia

1.4 Agilizar a adopgdo plena

1.5 Promover a desinstitucionalizag@o de criangas e jovens

1.6 Combater a exclusdo social

1.7 Qualificar as respostas sociais

OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do
servi¢o prestado

4.1 Melhorar o atendimento presencial

4.2 Aumentar a utiliza¢do do canal Internet

4.3 Melhorar o atendimento telefonico

4.4 Avaliar e melhorar o grau de satisfagdo dos clientes do ISS,IP
4.5 Uniformizar a imagem do ISS,IP

4.6 Formar recursos externos ao ISS,IP

OE2 Melhorar o desempenho da atribuicio das
prestacoes

2.1 Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas

2.2 Reduzir o tempo de conclusao/processamento dos processos de

pensdes e complementos

2.3 Reduzir o tempo de conclusdo dos processos de doenga profissional

2.4 Reduzir o valor das prestagdes indevidamente pagas

2.5 Aumentar a reposi¢ao de prestagdes indevidamente pagas

2.6 Apoiar a implementacdo do regime publico de capitalizagio

OE3 Aumentar o grau de cumprimento

contributivo
3.1 Prevenir e reduzir o incumprimento
3.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores

OES Aumentar a eficiéncia dos Servicos

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

5.2 Formar e requalificar os recursos humanos de acordo com as
novas necessidades do ISS,IP

5.3 Implementar uma gestao por objectivos e criar indicadores

de desempenho para todos os servigos

5.4 Implementar as recomendacdes aprovadas dos projectos de
reengenharia e criagdo de servigos comuns SCORE/ POAP

5.5 Melhorar a aplicagdo dos Fundos Estruturais

5.6 Disponibilizar a informagao contabilistica num prazo mais curto
5.7 Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos
servicos e o desenvolvimento dos processos

5.8 Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

5.9 Melhorar o suporte aos utilizadores dos sistemas de informagao




Recursos O ISS, I.P. tinha, em Setembro de 2007, a0 seu servico
Humanos 13.043 trabalhadores

Recursos O Orcamento aprovado para 2008 apresenta, na rubrica Despesas
Financeiros um total de 18.450,879 milhGes de euros

Sistema de
Proteccéo Social 6.368,869 milhdes de euros
de Cidadania
Accéo Social 1.424,181 milhdes de euros
Solidariedade 3.866,422 milhdes de euros
Proteccao

" 1.078,266 milhdes de euros
Familiar

Sistema

Previdencial

11.794,661 milhdes de euros

Administracdo 287,349 milhdes de euros



Parte 11

Programacao por Objectivos Estratégicos




Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores
Programacado inicial

1

Dimenséao Estratégica

Proteccao Social
Prestacoes
Contribuicoes
Qualidade do Servico

Eficiéncia do Servico

OS

30

Metas

18

20

37

90

Indic.

22

26

51

116

10



Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores

1° reformulacao

1

Dimenséao Estratégica

Proteccao Social
Prestacoes
Contribuicoes
Qualidade do Servico

Eficiéncia do Servico

OS

30

Metas

18

20

37

90

Indic.

23

26

56

122

11



Objectivo Estrategico 1

Reforcar a Proteccao Social
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I METAS

OE 1.1 Conciliar a vida familiar e profissional das familias

1.1.1 Garantir em Or¢amento-Programa taxas de execugdo financeiras mensais
face ao programado de 70%

1.1.2 Assegurar o acompanhamento técnico a 20% das respostas sociais

1.1.3 Rever, até final de Margo ou no prazo maximo de trés meses apos a
publicagdo do normativo, 100% dos acordos de cooperacdo — Intervengao
Precoce na Infancia — no ambito da nova regulamentacdo

1.1.4 Executar 30% dos financiamentos contratualizados em PARES 1

OE 1.2 Combater a pobreza dos mais idosos

1.2.1 Garantir a todos os idosos com 65 e mais anos e baixos recursos o acesso a
prestagdo do CSI atribuindo a prestagdo a 150.000 idosos

1.2.2 Implementar o Programa Conforto Habitacional para as pessoas idosas em
mais 1.300 habitagoes, abrangendo 6 distritos

OE 1.3 Melhorar as condicoes de autonomia das pessoas em situagdo de
dependéncia

1.3.1 Aumentar a capacidade da rede nacional de cuidados continuados
integrados (RCCI) para 3.260 lugares assegurando a entrada em
funcionamento de pelo menos 80% dos lugares criados

OE 1.4 Agilizar a adopg¢do plena

1.4.1 Aumentar em 10% o niimero de criancas em periodo de pré adopgao
(integrados no seio familiar de candidatos a adopg@o)

1.4.2 Conceber um Plano de Formagdo e Apoio a Candidatos & Adopcéo
Internacional, nas diferentes fases do processo

OE 1.5 Promover a desinstitucionalizagdo de criangas e jovens

1.5.1 Conseguir uma desinstitucionalizagdo de cerca de 25% de criangas e
jovens acolhidos em Lares e Centros de Acolhimento Temporario

OE 1.6 Combater a exclusdo social

1.6.1 Aumentar para 90% a taxa de celebrag@o dos acordos de insergdo (RSI)

1.6.2 Aumentar para 95% a percentagem de CLAS com instrumentos de
planeamento elaborados e aprovados

1.6.3 Consolidar as 28 plataformas territoriais supra concelhias: participacdo das
plataformas em 100% de reunides legalmente previstas no ambito do
Programa Rede Social

1.6.4 Assegurar que 50% dos CLAS integram nos seus instrumentos de
planeamento as prioridades e metas definidas no PNAI

1.6.5 Aprovar 100% dos Contratos Locais de Desenvolvimento Social (CLDS)
nos territorios que vierem a ser seleccionados até ao final do 3° trimestre
de 2008

OE 1.7 Qualificar as respostas sociais

1.7.1 Assegurar a elaboragio de recomendagdes técnicas para equipamentos
sociais (RTES) para construgdo de raiz e adaptacdo de respostas sociais
CAO e Lar residencial e a edigdo das RTES (construgdo de raiz e
adaptagdo) para CAT e Lar de Infancia e Juventude

1.7.2 Conceber o Manual de Gestao da Qualidade para a resposta social Familias
de Acolhimento e a edigdo do Manual Gestdo da Qualidade para a resposta
social Lar de Idosos

1.7.3 Utilizagao dos Manuais da Qualidade antes da Certificagdo (projecto de
acompanhamento da divulgagdo interna

13



Objectivo Estrategico 2

Melhorar o desempenho da atribui¢ao das
prestagoes
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METAS

OE 2.1 Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas

2.1.1 Reduzir o tempo méaximo de processamento da protec¢do na maternidade
para 25 dias (97% das prestacGes)

2.1.2 Reduzir o tempo maximo de processamento do subsidio de desemprego
para 25 dias (95% processos)

2.1.3 Reduzir o tempo méaximo de processamento do subsidio de doenga para 25
dias (95% processos)

2.1.4 Reduzir o tempo médio de processamento das prestagdes familiares (abono
de familia para criancas e jovens) para 30 dias

2.1.5 Reduzir o tempo médio de processamento das restantes prestagdes
familiares: bonificagdo por deficiéncia para 50 dias, subsidio mensal
vitalicio para 120 dias, subsidio por assisténcia a 3% pessoa para 120 dias,
subsidio de funeral para 30 dias

2.1.6 Reduzir o tempo médio de processamento do subsidio social de
desemprego para 30 dias

2.1.7 Reduzir o tempo médio de processamento do RSI para 90 dias (média
ponderada) e 75 dias (média aritmética)

OE 2.2 Reduzir o tempo de conclusao/ processamento dos processos de
pensdes e complementos

2.2.1 Reduzir o tempo médio de concluséo dos processos de velhice para 60 dias
222 Féc_aduzir 0 tempo médio de concluséo dos processos de invalidez para 160
ias
2.2.3 Reduzir o tempo médio de concluséao da Pensdo Social de Velhice para 110
dias
2.2.4 Reduzir o tempo médio de concluséo da Penséo Social de Invalidez para
140 dias

2.2.5 Reduzir o tempo médio de processamento do CSI para 30 dias

OE 2.3 Reduzir o tempo de concluséo dos processos de doenga profissional

2.3.1 Reduzir o tempo médio de concluséo dos processos de doenga profissional
para 182 dias

OE 2.4 Reduzir o valor das presta¢des indevidamente pagas

2.4.1 Convocar para Junta Médica (SVIT) 100% dos beneficiarios com baixa por
doenca natural (beneficio SDO) superior a 30 dias

2.4.2 Realizar um total de 45.000 accdes de fiscalizagdo sobre subsidios doenga,
desemprego, social de desemprego e RSI sendo 30.000 referentes a ac¢bes
em RSI

2.4.3 Convocar para revisdo médica 50% dos beneficiarios com IPATH e idade
igual ou superior a 30 e inferior a 45 anos

2.4.4 Visitar 11% dos postos de trabalho de Beneficiarios com IPATH e idade
igual ou superior a 30 anos e igual ou inferior a 45 anos para verificagdo
de reconversdo profissional e consequente afastamento do risco gerador de
doenca profissional.

OE 2.5 Aumentar a reposi¢ao de prestacOes indevidamente pagas

2.5.1 Recuperar 50% do montante do saldo evidenciado a 31.12.07 das
prestacBes processadas indevidamente relativas a Doenga e Desemprego e
reflectidas na contabilidade

2.5.2 Garantir o acompanhamento técnico de 100% dos processos dos
beneficiarios com prestagdes processadas indevidamente

OE 2.6 Apoiar a implementacao do regime publico de capitalizagao

2.2.6 Realizar 2 relatdrios sobre a adesdo/ atendimento do regime publico de
Capitalizacdo

15



Objectivo Estratégico 3

Aumentar o Grau de Cumprimento
Contributivo
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[ |
I METAS

OE 3.1 Prevenir e reduzir o incumprimento

3.1.1 Acompanhamento personalizado de cerca de 17.000 contribuintes de acordo
com os critérios definidos para a figura do Gestor de Contribuinte

3.1.2 Atingir um apuramento de 42,5M€ nas acg¢des de fiscalizacdo a contribuintes

3.1.3 Emitir 95% das declaragdes de situagio contributiva (DSC) no prazo de 10
dias uteis

OE 3.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores

3.2.1 Anular o stock de reclamagdes de notificagdes/citagcdes pendentes dos
servicos e concluir 95% das entradas em 2008, no prazo de 60 dias

3.2.2 Reduzir os tempos médios de proposta de rescisdo dos acordos em caso de
incumprimento para 60 dias

3.2.3 Implementagao do processo de participagdo automatica da divida, com
periodicidade mensal

17



Objectivo Estrategico 4

Melhorar e uniformizar a qualidade do servigo
prestado
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|
I METAS

OE 4.1 Melhorar o atendimento presencial

4.1.1 Reduzir para 25% a % de pessoas com tempos de espera superiores a 30
minutos

OE 4.2 Aumentar a utilizacdo do canal Internet

4.2.1 Aumentar em 6 os servigos disponiveis na seguranga social directa (SSD)
4.2.2 Instalar postos de acesso a SSD em 150 Servigos de Atendimento

4.2.3 Aumentar o n.° de acessos a Seguranca Social Directa (SSD) em 4 milhdes
no ano 2008

4.2.4 Reduzir a taxa de mensagens pendentes de resposta para 20%
OE 4.3 Melhorar o atendimento telefonico

4.3.1 Garantir o arranque experimental de um Contact Center nacional para o
ISS até Dezembro de 2008

OE 4.4 Avaliar e melhorar o grau de satisfacdo dos clientes do ISS,IP

4.4.1 Inquirir, por amostragem, os clientes dos servigos de Atendimento do
ISS,IP em 10 Centros Distritais e no CNP e estudar medidas para a
melhoria do atendimento

OE 4.5 Uniformizar a imagem do ISS,IP

4.5.1 Implementar, até Marco, as regras de identidade corporativa em 50% dos
suportes identificados no Manual

OE 4.6 Formar recursos externos ao ISS,IP

4.6.1 Formar 75% de elementos externos ao ISS no ambito das parcerias e
protocolos firmados pelo Instituto, conforme plano de formagao a
concretizar pelo DRH com suporte do DDS
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Objectivo Estrategico 5

Aumentar a efici€éncia dos Servicos
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I METAS

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

5.1.1 Aumentar a produtividade média no subsidio de desemprego para 7
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.2 Aumentar a produtividade média nas prestagdes familiares para 5,5
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.3 Aumentar a produtividade média na maternidade e paternidade para 16
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.4 Aumentar a produtividade média no subsidio de doenga para 100
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.5 Aumentar a produtividade média nos requerimentos RSI para 3
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.6 Aumentar a produtividade média nos requerimentos Pensao Social para 3
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.7 Aumentar a produtividade média nos requerimentos de CSI para 4
requerimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.8 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no ambito dos processos de
velhice e invalidez

5.1.9 Aumentar a produtividade média no tratamento de reclamagdes de
contribuintes para 5 por pessoa por dia de trabalho

5.1.10 Aumentar a produtividade média no atendimento presencial para 50
atendimentos por pessoa por dia de trabalho

5.1.11 Produzir e avaliar indicadores de produtividade na ac¢@o social no ambito
do acompanhamento de respostas sociais, da assessoria técnica aos
tribunais (processos de promogédo protecgdo e processos em tutelar civel),
da inser¢ao (RSI) e da Adopcao

5.1.12 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no apoio judiciario

5.1.13 Produzir e avaliar indicadores de produtividade no &mbito do apoio as
aplicagdes

5.1.14 Aumentar a produtividade na emissdo de declaragdes de situacdo
contributiva (DSC) para 20 por pessoa por dia de trabalho

OE 5.2 Formar e requalificar os recursos humanos de acordo com as
novas necessidades do ISS,IP

5.2.1 Assegurar a 75% dos trabalhadores um tempo minimo de formagao de 7
horas e a pelo menos 10% um minimo de 35 horas

5.2.2 Assegurar a qualificacdo global de cerca de 4.000 trabalhadores do ISS
sobre o Sistema de Seguranga Social (nova Lei de Bases da Seguranga
Social)

5.2.3 Assegurar a formagao especifica para 90% dos dirigentes que néo a
possuam e em exercicio de fungdes no final da reestruturagdo do ISS

OE 5.3 Implementar uma gestdo por objectivos e criar indicadores de
desempenho para todos os servicos

5.3.1 Assegurar 100% dos trabalhadores do ISS com objectivos definidos e 75%
integrados em servicos com objectivos definidos e indicadores de
desempenho reportados mensalmente

OE 5.4 Implementar as recomendagoes aprovadas dos projectos de
reengenharia e criacdo de servicos comuns SCORE/POAP

5.4.1 Implementar 80% das recomendacdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Gestdo Financeira

5.4.2 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Recursos Humanos
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I METAS

OE 5.4 Implementar as recomendagoes aprovadas dos projectos de
reengenharia e criacio de servicos comuns SCORE/POAP
(continuagdo)

5.4.3 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Compras

5.4.4 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Gestao do Patriménio

5.4.5 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Gestdo dos Arquivos e Documentagio

5.4.6 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Identificagdo e Enquadramento

5.4.7 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas no curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE — Cooperagdo com IPSS

5.4.8 Implementar 80% das recomendagdes aprovadas a curto prazo (1 ano) do
projecto SCORE para o processo de financiamento directo as familias —
RNCCI

OE 5.5 Garantir a adequada aplicagdo dos Fundos Estruturais

5.5.1 Atingir uma taxa de execucéo de 80% nos projectos co-financiados

OE 5.6 Disponibilizar a informacdo contabilistica num prazo mais
curto

5.6.1 Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 10 do més seguinte

OE 5.7 Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos
servigos e o desenvolvimento dos processos

5.7.1 Concluir no proprio ano as ac¢des de auditoria interna planeadas

5.7.2 Realizar pelo menos 80% das acgdes de auditoria interna determinadas
pelo CD durante o ano

5.7.3 Produzir informagao sobre a implementagdo das recomendagdes
formuladas/ aprovadas nas 8 areas do Projecto SCORE com especificagdo
dos factores determinantes nas situagdes de ndo implementagdo das
mesmas

OE 5.8 Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

5.8.1 Definir 5 indicadores e objectivos de melhoria da qualidade dos dados

5.8.2 Reduzir em 75% o n.° de declaragdes de remuneragao erradas e o n.° de
remuneragdes erradas, relativamente ao stock existente em 31.12.2007

5.8.3 Reduzir em 70% o n.° de incoeréncias dos NISS 1200 e em 90% as dos
NISS 119 relativamente ao stock em 31.12.07

5.8.4 Garantir uma percentagem inferior a 2% de declara¢des de remuneragdo e
de remuneragdes erradas face as declaragdes de remuneragdo e as
remuneragdes processadas, referentes ao ano de 2008

OE 5.9 Melhorar o suporte aos utilizadores dos sistemas de
informacdo

5.9.1 Responder a 90% dos pedido de suporte de infra-estruturas em 24 horas
5.9.2 Responder a 100% dos pedidos de suporte aplicacional em 48 horas
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