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Missao, Visao e Valores

O Plano de Accgéo do Instituto da Seguranca Social, IP (PA ISS, I.P.) para 2009 foi elaborado de acordo com a
metodologia aprovada pelo Conselho Directivo e alicerca-se nos objectivos estratégicos fixados (primarios e
subsidiarios).

Valores

O Instituto da Seguranca Social, I.P. € um instituto publico integrado na administracéo indirecta do Estado, dotado
de autonomia administrativa e financeira, com personalidade juridica, patriménio préprio e jurisdigéo sobre todo o
territério nacional (sem prejuizo das atribuicbes e competéncias das Regifes Autdnomas dos Acores e Madeira).

Respeito
A gestéo dos regimes de Seguranca Social: Cortesia
e 0 reconhecimento dos direitos,
e 0 cumprimento das obrigacdes decorrentes dos regimes de Seguranca Social, Honestidade

o tratamento, recuperacgao e reparacao de doencas ou incapacidades resultantes
de riscos profissionais,

O exercicio da Ac¢ao Social,

Assegurar a aplicacdo dos acordos internacionais de segu ranca social e accdo

N&o discriminagéo

Equidade social

social. Diferenciacéo
~ ~ positiva
GARANTIR A PROTECCAO E INTEGRACAO SOCIAL DOS
CIDADAOS Melhoria continua
Preservacgao
,y- O ISS, I.P., assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria continua do Sistema de .
Politica da Gestdo da Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada cidadao, através ambiental

- da prestacdo de um servico eficiente e eficaz, mais préximo do cidadé@o, personalizado e
Q Ual Idad € com prazos adequados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE




Tipificacédo dos Principais Servicos Prestados

Sistema de Proteccéo Social de Cidadania Sistema Previdencial

Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base

Subsistema de ac¢&o social profissional, prestacfes pecuniarias substitutivas de rendimentos
L . 5 5 de trabalho perdido em consequéncia da verificacdo das

Tem como objectivos fundamentais a prevencéo e reparagéo eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopcao;

de situacOes de caréncia e desigualdade socio-econémica, de desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais;

dependéncia, de disfuncéo, exclusdo ou vulnerabilidade invalidez; velhice e morte.

sociais, bem como a integragéo e promogao comunitarias
das pessoas e o desenvolvimento das respectivas capacidades.

Subsistema de solidariedade Sistema Complementar

Destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda a Compreende um regime pblico de capitalizagdo e regimes

comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a complementares de iniciativa colectiva e de iniciativa individual.
erradicar situacdes de pobreza e de exclusdo, bem como a
garantir prestacdes em situagdes de comprovada necessidade O regime publico de capitalizacdo € um regime de adeséo

voluntaria individual, cuja organizacao e gestao € da
responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo

pessoal ou familiar, ndo incluidas no sistema previdencial.
Pode abranger também, nos termos a definir por lei, situacdes

de compensagcao social ou economica em virtude de em vista o reforco da proteccado social dos beneficiarios.

insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema

previdencial. Qs _regimes compl_ementares de iniciativa colectiv_a séo regimes de
instituicdo facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

Subsistema de proteccao familiar Os regimes complementares de iniciativa individual s&o de

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a instituicdo facultativa, assumindo, entre outras, a forma de

dominios da deficiéncia e dependéncia. capitalizacéo e de modalidades mutualistas.




Objectivos Estratégicos Primarios e Subsidiarios 2009

OEL1 Reforcar a Protecgéo Social
1.1 Combater a pobreza e a excluséo social
1.2 Melhorar o apoio as Familias

1.3 Promover a desinstitucionalizacéo de Criancas e Jovens

OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do

servico prestado

4.1 Melhorar o atendimento presencial

4.2 Aumentar a utilizagdo do canal Internet

4.3 Melhorar o atendimento telefénico

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

OE2 Melhorar o desempenho da atribuicdo das
prestacdes

2.1 Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas

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

2.3 Reduzir o tempo de concluséo/ processamento dos processos de
doenca profissional

2.4 Reduzir o valor das prestacdes indevidamente pagas

2.5 Aumentar a reposicao de prestacdes indevidamente pagas

OE3 Aumentar o grau de cumprimento

contributivo

3.1 Prevenir e reduzir o incumprimento

3.2 Actuar de forma célere sobre os contribuintes devedores

3.3 Reduzir o tempo de concluséo dos processos de incentivos ao
emprego

OES5 Aumentar a eficiéncia dos Servigos

5.1 Aumentar a produtividade em todos 0s servigos para niveis de
exceléncia definidos por “benchmarking”

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

5.3 Prosseguir a gestao por objectivos e criar indicadores

de desempenho para todos os servicos

5.4 Implementar as recomendac¢des dos projectos de

reengenharia e criagdo de servicos comuns SCORE/ POAP

5.5 Disponibilizar a informacéo contabilistica num prazo mais curto
5.6 Avaliar os sistemas de controlo interno, o desempenho dos
servicos e 0 desenvolvimento dos processos

5.7 Melhorar a qualidade dos dados disponiveis no SISS

5.8 Melhorar o tempo de resposta dos servigos centrais aos restantes
servicos do ISS

5.9 Reorganizar o modelo de governacgédo dos arquivos e de gestao
documental do ISS (START)




Recursos Humanos e Financeiros

O ISS, I.P. tinha, em Dezembro de 2008, ao seu servico 12.453

Humanos trabalhadores, representando grande reducéo face aos anos anteriores
(2007-12.911; 2006-13.698; 2005-14.692; 2004-15.383)

O Orcamento aprovado? para 2009 apresenta, na rubrica

Financeiros Despesas um total de 19.378,69 milhdes de euros

Sistema de
Proteccdo Social 6.980,92 milhdes de euros
de Cidadania
Accéo Social 1.456,86 milhdes de euros
Solidariedade 4.168,77 milhdes de euros
Protec_gao 1.355,29 milhdes de euros
Familiar

Sistema

Previdencial 12.111,84 milhdes de euros

Administracdo 302,38 milhdes de euros

aInclui os reforgos e restituicdes resultantes do orgamento suplementar. Ainda néo inclui a integragédo do orgamento do CNPRP e do DAISS.
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Programacéao por Objectivos Estratégicos




Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores

2009

Dimenséao Estratégica OS Metas Indicadores

1 Proteccéo Social

2 Prestacoes 27

Contribuicbes

4 Qualidade do Servico

5 Eficiéncia do Servico

53

it

[ 26
=
| 8
| 9
=
123




Objectivos Subsidiarios, Metas e Indicadores

0S5 Metas Indicadores
‘09 [os [oo7 [Tosr| [To97
3
5
3
4

1 Protecc¢éo Social 7

18 16 23 26

2 Prestacdes 6

20 25 26 27

Contribuicbes 2 6 7 8 8

Qualidade do Servigo 6 9 8 S 9

5 Eficiéncia do Servico

it

g 9 37 41 S 53
SOl oS =
-
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Objectivo Estratégico 1

Reforcar a Proteccao Social
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OE1 Reforcar a Proteccao Social

1.1
111

11.2

113

114

1.15

116

1.2
121

122

Combater a pobreza e a exclusdo social

Aumentar o n° de idosos com prestacao do CSI atribuida para
250.000 idosos

Abranger pelo menos 80% de um total de 1.196 habitacbes,
nos distritos seleccionados

Assegurar que 90% das familias beneficiarias de RSI com
prestacao deferida ha mais de 75 dias tém acordo de insercéo
assinado e garantir que até Julho todas as familias com
prestacdo deferida ha mais de 180 dias tém acordo de
insercao assinado

Elaborar e aprovar um instrumento de planeamento
estratégico supra-concelhio, articulado com o PNAI 2008-
2010 em 22 Plataformas Territoriais da Rede Social até 31 de
Dezembro

Assegurar que 60% dos CLAS aprovem novos instrumentos
de planeamento (DS, PDS ou PA) e que 50% dos novos PA
aprovados incluam acc¢fes que concorram para o PNAI 2008-
2010

Assegurar que 80% dos CLDS aprovados iniciem as acc¢des
no prazo de 60 dias ap6s validacao dos contratos pelo CD do
ISS, IP

Melhorar o apoio as Familias

Assegurar o acompanhamento técnico a 35% das respostas
sociais

Assegurar uma taxa de execucdo financeira no PARES | de
57% e de execucdo fisica de 49%

1.2.3

1.2.4

125

1.2.6

1.2.7

1.2.8

1.3
131

1.3.2

Assegurar uma taxa de execuc¢do financeira no PARES Il de
35% e de execucdo fisica de 21%

Assegurar uma taxa de execuc¢do financeira no PARES Il de
30% e de execucdo fisica de 5%

Executar 50% dos financiamentos aprovados na Medida de
Apoio a Seguranca dos Equipamentos Sociais (MASES),
implementando medidas de apoio a seguranca em 473
equipamentos sociais

Garantir a notificacdo da decisdo aos promotores das
candidaturas ao QREN, tipologia 6.12, no prazo de 60 dias,
descontados os periodos de suspenséao do prazo, e a
g_nalizagéo do processo de seleccéo das candidaturas em 140
ias
Aumentar a capacidade da RNCCI para 4.000 lugares em
respostas integradas (MS e MTSS) assegurando uma taxa de
ocupacéo de pelo menos 85%

Assegurar que 60% das Respostas Sociais em Equipamentos
Certificados de acordo com a Norma ISO sejam qualificadas
conforme Modelo de Gestdo da Qualidade das Respostas
Sociais do ISS, IP

Promover a desinstitucionalizacéo de criancas ej  ovens

Assegurar que durante o ano de 2009 cessem o acolhimento
um n.° de criangas e jovens equivalente a 12,5% dos
acolhidos em CAT e Lar em 31 Dez.2008.

Assegurar a reformulacdo do modelo de cooperacdo dos
Lares de Infancia e Juventude e implementacédo em 100% dos
Lares piloto do Plano DOM

12
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Objectivo Estrategico 2

Melhorar o desempenho da atribuicao das
prestacoes

13



OEZ2 Melhorar o Desempenho da Atribuicao das Prestacoes

2.1
211

2.1.2

2.1.3

214

2.15

2.1.6

2.1.7

2.18

2.1.9

2.1.10

2.1.11

2.2

221

2.2.2

223

Reduzir o tempo de processamento das prestacdes imediatas

Reduzir o tempo maximo de deferimento da protec¢ao na
maternidade para 20 dias (97% das prestagées)

Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de desemprego
para 20 dias (95% das prestacdes)

Reduzir o tempo maximo de deferimento do subsidio de doenca para
20 dias (95% das prestacdes)

Assegurar o tempo médio de processamento do abono de familia
para criancas e jovens igual ou inferior a 30 dias

Assegurar um tempo médio de processamento do subsidio de funeral
igual ou inferior a 30 dias

Assegurar um tempo médio de processamento da prestacao familiar
bonificagdo por deficiéncia igual ou inferior a 30 dias

Reduzir o tempo médio de processamento da prestagéo familiar
subsidio mensal vitalicio para 100 dias

Reduzir o tempo médio de processamento da prestacao familiar
subsidio por assisténcia de terceira pessoa para 100 dias.

Reduzir o tempo médio de deferimento do subsidio social de
desemprego (inicial) para 20 dias

Reduzir o tempo médio de processamento do RSI para 76 dias,
média ponderada e 69 dias, média aritmética

Reduzir o tempo médio de processamento da protec¢éo na
maternidade social para 30 dias

Reduzir o tempo de conclus&o/ processamento dos
de pensbes e complementos

Reduzir o tempo médio de conclusao dos processos de Velhice para
55 dias

Assegurar o tempo médio de conclusdo dos processos de Invalidez
em 160 dias

Reduzir o Tempo Médio de Processamento dos Processos de
Penséo Social de Velhice para 75 dias

processos

2.2.4

225

2.2.6

2.3

23.1

23.2

2.3.3

2.4

24.1

24.2

243

244

2.5
251

Reduzir o Tempo Médio de processamento dos Processos de
Penséo Social de Invalidez para 120 dias

Assegurar um tempo médio de processamento do CSl inferior ou
igual a 30 dias

Reduzir o tempo médio de conclusao dos processos de
Sobrevivéncia para 50 dias (incluido subsidio por morte)

Reduzir o tempo de concluséo/ processamento dos
de Doenca Profissional2

Reduzir o tempo de médio de conclusé&o dos processos de doenga
profissional para 180 dias

Reduzir o tempo de médio de processamento das pensdes por
incapacidade parcial permanente (IPP's) para 35 dias

Reduzir o tempo médio de elaboracéo de estudos do posto de
trabalho para 15 dias Uteis, no ambito da certificagdo das doencas
profissionais

processos

Reduzir o valor das prestacdes indevidamente pag  as

Realizar um total de 47.000 accdes de Fiscalizagcdo a Prestacdes e
outras entidades ndo empregadoras, sendo 30.000 dessas acgdes
referentes a agregados de RSI

Convocar para revisdo médica 5% do universo de pensionistas com
incapacidade parcial permanente (IPP's) (Pneumoconioses)

Definir procedimentos e rotinas para implementar, até 30/11/2009, a
prova nacional de rendimentos da pensao social

Convocar para Comisséo de Verificacdo de Incapacidades
Temporarias (CVIT) 100% de beneficiarios com baixa por doenga
natural superior a 30 dias do 5.° nivel da bolsa de convocaveis

Aumentar a reposi¢éo de prestacdes indevidamente pagas

Recuperar 50% do montante do saldo das prestagdes de doenca e
desemprego processadas indevidamente e reflectidas na
contabilidade, evidenciado a 31/12/2008.

14
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Objectivo Estrategico 3

Aumentar o Grau de Cumprimento
Contributivo

15



OE3 Aumentar o grau de cumprimento contributivo

3.1
3.11
3.1.2

3.1.3

3.2
3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.3

3.3.1

Prevenir e reduzir o incumprimento
Acompanhar mensalmente 50 contribuintes por gestor

Atingir um apuramento de 42,5 M euros nas acc¢des de
fiscalizac&o a contribuintes

Emitir 95% das DSC de EE e ENE no prazo de 10 dias

Actuar de forma célere sobre os contribuintes de vedores

Concluir 95% das reclamacdes de EE entradas em 2009, no
prazo de 60 Dias

Concluir 95% das reclamacdes de ENE entradas em 2009, no
prazo de 60 Dias

Reduzir os tempos médios de apresentacao da proposta de
rescisdo dos acordos em caso de incumprimento para 55 dias

Reduzir o tempo de conclusdo dos processos de
incentivos ao emprego

Garantir, em 30 dias, o tratamento de 75% dos processos de
Incentivos ao emprego, entrados.

16
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Obijectivo Estrategico 4

Melhorar e uniformizar a qualidade do
servico prestado

17



OE4 Melhorar e uniformizar a qualidade do servico prestado

4.1
41.1

4.1.2

4.2
421

4.2.2

4.3
4.3.1

4.3.2

4.4

44.1

4.4.2

Melhorar o atendimento presencial

Assegurar que a % de pessoas com tempos de espera
superiores a 30 minutos é igual ou inferior a 28%

Garantir até 31.12.2009 a reestruturacdo da organizacao do
trabalho e dos processos para 0 modelo futuro de
atendimento a implementar nos Servigos de Atendimento

Aumentar a utilizacdo do canal "Internet"

Aumentar o n.° de postos de acesso a Seguranca Social
Directa (SSD) nos servicos de atendimento para 212

Atingir 6 milhdes de acessos a SSDirecta em 2009

Melhorar o atendimento telefénico

Resolver 80% das chamadas telefénicas para o Contact
Center no 1° contacto e atender 95% em 60 segundos.

Obter resposta para 80% de todos os pedidos (ordens de
servico) enviados pelo contact center a 22 Linha de Apoio, no
prazo maximo de 2 dias uteis.

Avaliar e melhorar o grau de satisfacao dos clie  ntes do
ISS, IP

Atingir uma pontuacao de 3,5 nos inquéritos de qualidade,
por amostragem aleatdria, 0,1% de todos os clientes
(identificados) que contactem o contact center, nesse més

Responder a 90% dos pedidos pendentes de tratamento do
Cartéo do Cidad&o em 8 dias Gteis

18
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Objectivo Estrategico 5

Aumentar a eficiencia dos Servigcos

19



OE5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

51

511

5.1.2

5.1.3

514

515

516

517

518

5.1.9

5.1.10

5111

Aumentar a produtividade em todos 0s servigcos pa ra niveis de

exceléncia a definir por benchmarking

Aumentar a produtividade média no subsidio de Desemprego para 9
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nas Presta¢des Familiares para 9
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média na Maternidade e Paternidade para
22,5 requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média no subsidio de doenca para 95
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos RSI para 6
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos da Pensao
Social para 4,4 requerimentos concluidos por pessoa por dia de
trabalho

Aumentar a produtividade média nos requerimentos CSI para 16
requerimentos concluidos por pessoa por dia de trabalho

Produzir e avaliar indicadores de produtividade nos processos de
Velhice e Invalidez

Produzir e avaliar indicadores de produtividade nos processos de
subsidio por morte

Aumentar a produtividade média no tratamento de reclamacgfes de
contribuintes de EE e ENE para 6 reclamacdes por pessoa por dia de
trabalho

Assegurar uma produtividade no atendimento presencial de 50
atendimentos / PDT

51.12

5.1.13

51.14

5.1.15

5.1.16

5.1.17

5.1.18
5.1.19

5.1.20

5121

5.2

521

522

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na area de
Identificacdo e Qualificacdo

Aumentar a produtividade média no acompanhamento das respostas
sociais para 0,5 relatérios de acompanhamento técnico PDT e para
1,5 informagdes/relatérios PDT

Aumentar a produtividade média no RSI (Insercéo) para 6
Informagdes sociais PDT e para 7,6 visitas domiciliarias e encontros
presenciais PDT

Aumentar a produtividade média na Promogéo e Proteccao para 1,5
Informacg0des sociais PDT e para 1 relatdrio social PDT

Aumentar a produtividade média no Tutelar Civel para 1,1 relatérios
sociais PDT

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na ac¢éo social, no
ambito do atendimento/acompanhamento social

Produzir e avaliar indicadores de produtividade no apoio judiciario

Produzir e avaliar indicadores de produtividade no apoio as
aplicacdes

Aumentar a Produtividade na emissdo de DSC de EE e ENE para 30
DSC emitidas por pessoa por dia de trabalho

Produzir e avaliar indicadores de produtividade na Fiscalizacao.

Formar e requalificar os recursos humanos de aco  rdo com as

novas necessidades do ISS,IP

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

Assegurar a qualificagéo global de cerca de 6.000 trabalhadores do
ISS sobre o Sistema de Seguranca Social (Nova Lei de Bases da
Segurancga Social)

20



OE5 Aumentar a eficiéncia dos servicos

5.3

53.1

5.4

54.1

5.4.2
5.5

551
5.5.2

5.6

5.6.1

5.7
57.1

5.7.2

Prosseguir a gestao por objectivos e criar indic adores de

desempenho para todos os Servigcos

Garantir que todos os objectivos dos dirigentes em condicdes de
avaliacdo (SIADAP 2) estéo integrados no GEADAP até Setembro de
2009

Implementar as recomendagdes aprovadas dos proje  ctos de
reengenharia e criagédo de servicos comuns SCORE/POA P

Implementar 80% das recomendacdes aprovadas e por concluir do
Projecto SCORE - Gestéo Financeira

Implementar 80% das recomendagdes aprovadas do Projecto QUIQ
Disponibilizar a informagao contabilistica num p razo mais curto
Fechar a contabilidade de cada més até ao dia 8 do més seguinte
Assegurar um tempo médio de pagamento das facturas inferior a 40
dias

Avaliar os sistemas de controlo interno, o desem
servicos e o desenvolvimento dos processos

Controlar a implementacéo das recomendagdes formuladas em 90%
das auditorias internas e/ou externas realizadas em 2008

penho dos

Melhorar a qualidade dos dados disponiveisno SI ~ SS

Reduzir em 80% o n° de remuneracdes erradas, relativamente ao
stock existente em 31.12.2008

Reduzir o n° de NISS incoerentes de pessoas singulares (PS's)
(activos sem dados minimos preenchidos) em 50%, no(s) universo(s)
seleccionado(s) para tratamento, até Dezembro

5.7.3

574

575

5.7.6

57.7

5.8

58.1

5.8.2

59

591

5.9.2

593

Garantir uma percentagem inferior a 1% de remuneragdes erradas,
face as remuneragdes processadas, referentes ao ano de 2009

Aumentar para 80% a taxa de preenchimento de NIF's de pessoas
singulares activas com mais de 16 anos

Garantir, até Setembro, a identificacdo em IDQ, a nivel de NISS,
dados de identificacdo e morada, a 100% dos pensionistas de
sobrevivéncia

Garantir, até Dezembro, um canal Gnico de actualizacdo de moradas
no sistema de seguranca Social

Resolver 80% de situacBes de NISS de PS's duplicados,
relativamente ao n° de potenciais duplicados, que venham a ser
identificados por processo automatico a implementar até Abril de
2009

Melhorar o tempo de resposta dos servigos centra
restantes servigos do ISS

is aos

Implementar uma carta de compromisso em 50% dos processos
desenhados em que intervém os Servicos Centrais.

Garantir a analise de 60% do total das contas finais entregues até
30/06/09 por IPSS tuteladas pelo MTSS, através de nova aplicagédo
informatica integrada.

Reorganizar o modelo de governagao dos arquivos
documental do ISS (START)

Garantir a transferéncia da documentacéo de 60% dos arquivos
intermédios do ISS para Arquivo Unico

Implementar novo regulamento arquivistico e plano de classificacao
em 70% dos Servigos de Seguranca Social

Proceder a desmaterializa¢é@o de 3 processos do ISS

e de gestdo
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