PLANO DE ACAO DO ISS, IP

GABINETE DE PLANEAMENTO E ESTRATEGIA
setembro de 2017

" 4

SEGURANCA SOCIAL ‘

STITUTO DA SEGURANGA SOCIAL | P.



Plano de Ac¢do do ISS, IP 2017

FICHA TECNICA

Verséo 15
Data 25.setembro.2017
Autor GPE/UPCG

Responséavel Conselho Diretivo

Instituto da Seguranca Social, I.P.

Gabinete de Planeamento e Estratégia

Av. da Republica, n.° 4, 3° andar
Contactos

1069-062 Lisboa

T: 300 510 997

E-mail: ISS-GP-UPCG@seg-social.pt

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 2



Plano de Ago do 1SS, IP 2017 —
INDICE

PREAMBULO .......ooiiieteeeeccee ettt n s s st e e e s e e 4
SIGLAS E ACRONIMOS ......oouiiiiieeeeeeeeeeee ettt n s e 5
APRESENTAGAO ...ttt n ettt nen st 6
MISSAO, VISAO E VALORES........cooveeeeeeeeeeeeeeeeee e en e en s s, 6
TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTEGAO ........oiiiieeeeeeeeeee et 7
RECURSOS HUMANOS .......oooiiiiieieeeeeeeee s es s es et een s s s s sa e, 8
RECURSOS FINANCEIROS ........oovieieieeeeeees e en et n s s e, 8
CADEIA DE VALOR .....oviviteeeeeeetee ettt n e n s s 8
STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS........ooveieieeeeeeceeeeses et e e s s e sennnans 9
PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO.......cccooveveveveeeieeeeeeeenns 11
ORIENTAGOES ESTRATEGICAS ...ttt snnnas 12
MAPA ESTRATEGICO 2017-2019 .......cucuiueiereeeeeeeeeeeeeeeeeees st sn s s, 15
INDICADORES POR OBJETIVO E PRIORIDADE ESTRATEGICA 2017...........cccceune.. 17

OBJETIVO ESTRATEGICO L....oiuieieieieeeeeeeeteeee et 18

OBJETIVO ESTRATEGICO 2. es et n s 18

OBJETIVO ESTRATEGICO 3.t en s 18

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.t 18

OBJETIVO ESTRATEGICO 5....ooeieeeeeeeeeeee et n s 18

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 3



Plano de Acdo do ISS, IP 2017 ]
|

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 Gestdo e Avaliacdo do
Desempenho na Administracdo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, I.P. (adiante designado por ISS, IP)
apresenta o seu Plano de Ac¢éao referente ao ano de 2017.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma sumaria, a visdo, misséo, orientacdes
estratégicas e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2017 do ISS, IP.

O documento foi elaborado de forma articulada com as orientacBes estratégicas para a area da seguranca
social definidas no Programa do XXI Governo Constitucional, nas Grandes Opc¢des do Plano 2016-2019, no
Programa Nacional de Reformas - Mais Crescimento, Melhor Emprego e Maior Igualdade e nos Objetivos
Estratégicos e Eixos de Intervencdo para 2016-2019 do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social.
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AE ... Arquitetura e Engenharia
A AF ... Area Funcional
AP ..............Administracdo e Patriménio
AGI............. Andlise e Gestéo da Informacéo
B BREP ......... Beneficiario Responséavel pela Execucao das
Politicas
................ Contribui¢bes
....Casas de Acolhimento Residencial
c ....Conselho Diretivo
....Centros Distritais de Seguranca Social
....Contribuintes Estratégicos
........... Caixa Geral de Aposentacdes
............ Departamento de Administragéo e Patriménio
......... Departamento de Comunicacdo e Gestdo do
Cliente
DDS Departamento de Desenvolvimento Social
D DF ....Departamento de Fiscalizag&o
DGCF......... Departamento de Gestédo e Controlo Financeiro
DPC ........... Departamento de Prestacdes e Contribuicdes
F FISC........ Fiscalizacao
GAGI.......... Gabinete de Andlise e Gestéo da Informagéo
GAJC ......... Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso
G GAQGR...... Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdo de
Risco
[T Gestor do Contribuinte
1dQ ..o Identificacéo e Qualificacéo
IEFP, IP...... Instituto do Emprego e da Formacao Profissional,
I.P.
! IGFSS, IP...Instituto de Gestéo Financeira da Seguranga Social,
I.P.
I IP.s Instituto de Informética, I.P.
JC.iii Juridico e Contencioso
N NISS.......... Numero de Identificagdo da Seguranca Social
MTSSS....... Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social
O OE......... Objetivo Estratégico
....Prestacoes i
............ Plano de Atividades da Area Funcional
......... Plano de A¢éo do ISS,IP
.............. Prestacdes e Contribuicbes
P ....Prestacg6es Diferidas
.............. Prioridade Estratégica
...... Pedido de Intervencao
............... Planeamento e Estratégica
........ Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego
Q QUAR....... Quadro de Avaliacéo e Responsabilizacéo
........ Relatério de Atividades do ISS, IP
R RHeo Recursos Humanos

.............. Respostas sociais Licenciadas
........ Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

......... Servicos de Atendimento e Acompanhamento
S Social

SCuiieeeenn. Servicos Centrais
T TCuiiins Tutelar Civel
U UAP............ Unidade de Apoio a Programas
UCE ........... Unidade de Contribuintes Estratégicos

SIGLAS E ACRONIMOS

Projeto  “Agilizar,
Automatizar
Auditoria, Qualidade e Gestéo de Risco
Apoio Técnico Tribunais

Acordos de Intervencéo Social

Gerir, Organizar, Relacionar,

CGC .......... Comunicacgéo e Gestao do Cliente
Cl....... ..Contrato de Insercéao
CNP.......... Centro Nacional de Pensodes

CNPCJR ....Comissdo Nacional de Protecdo das Criancas e
Jovens em Risco
CSl.ccocieen. Complemento Solidario para Idosos

DPRP......... Departamento de Protecdo contra os Riscos
Profissionais

DRH........... Departamento de Recursos Humanos

..Diretores de Segurancga Social

..... Desenvolvimento Social

DROP ........ Projeto “Declarag6es de Remuneragéo Oficiosas e
Parentalidade”

GCF........... Gestéo e Controlo Financeiro

GPE........... Gabinete de Planeamento e Estratégia
GRI...cceee. Gestéo das Relagdes Internacionais
IPSS........... Instituic@o Particular de Solidariedade Social
INT .o Coordenacao Internacional

Instituto da Seguranca Social, I.P.
Incapacidade Temporaria Absoluta

NLI ..o Nucleo Local de Intervengéo
(] = Orcamento-Programa
PP Promogéo e Protegcéo

PPCFECP..Plano de Prevencédo e Combate a Fraude e Evaséao
Contributivas e Prestacionais

PPRCIC .....Plano de Prevengdo dos Riscos de Corrupgéo e
InfragcBes Conexas

PR Apoio a Programas

..Pessoa Singular

PT2020...... Portugal 2020

RP.coin Riscos Profissionais

RS Respostas Sociais

RSl Rendimento Social de Insercao

SSD........... Seguranca Social Direta

SVIT........... Servico de Verificacdo de Incapacidades Temporarias
UCH .o Unidade de Coordenacéo 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, patriménio préprio e jurisdicdo sobre todo o territério
nacional (sem prejuizo das atribuicbes e competéncias das Regides Autbnomas dos Agores e Madeira).

A estrutura organica compreende:
e Servicos Centrais,
e Centros Distritais, e
» Centro Nacional de Pens@es

Os Servigos estdo organizados em Areas Operacionais, de Administracio Geral e de Apoio Especializado.

L]
N
‘& INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, L.P.

C D Fiscal Unico Conselho Consultivo
— [ -
.. - Conselho Apoio Protegéo
Conselho Diretivo ConselnoMédco = pictoc profissionais

Servigos Centrais Centros Distritais Centro Nacional

de Pensoes
P T .
DPC DCGC DDS Avelro Beja Braga
[ ] [ ]
DF DPRP DRH Braganca T Coimbra
P T
DGCF DAP GPE Evora Faro (Guarda
P T
GAGI GAQGR GAIC Leiria Lisboa Portalegre
P T .
UAP UCE Ucl Porto Santarém Setabal
W P
UTAE Castelo Vila Real Viseu

MISSAO, VISAO E VALORES

Garantir a protegcédo e a incluséo social das pessoas, reconhecendo
os seus direitos, assegurando o cumprimento das obrigacdes
contributivas e promovendo a solidariedade social.

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

Humanismo Valorizamos as pessoas.
Etica Agimos com integridade.
Confianca Geramos confianga.
Respeito Respeitamos a diversidade.

Solidariedade Somos solidarios.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 6
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TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTECAO

Sistema de Protecéao Social de Cidadania

Subsistema de acao social

Tem como objetivos fundamentais a prevencdo e reparacdo de situacBes de caréncia e
desigualdade socioecondmica, de dependéncia, de disfuncdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integracdo e promoc¢ao 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 situacdes de pobreza e de exclusdo, bem
como garantir prestacdes em situacbes de comprovada necessidade pessoal ou familiar,
nao incluidas no sistema previdencial.

Subsistema de protecao familiar

Aplicavel a generalidade das pessoas, visa assegurar a compensacdo 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 adocéo;
desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais; invalidez; velhice e morte.

Sistema Complementar

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

O regime publico de capitalizacdo é um regime de ades&@o voluntaria individual, cuja
organizacgdo e gestédo é da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicao de prestacdes
complementares das concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o reforco da
protecdo social dos beneficiarios.

Os regimes complementares de iniciativa coletiva sdo 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.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 7
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RECURSOS HUMANOS

2017 2016 2015 2010 2005
™ 1ss,IP 7.582 7.318 8.285 11.720 15.932
(Dados a 31.dez do ano anterior) ’ ' ’ ’ '
Masculino 1.330 1.322 1.473 2.128 3.301
Feminino 6.252 5.996 6.812 9.592 12.631
RECURSOS FINANCEIROS
9 o
2% 2017 2016 2015 2010 2005
-H = (corrigido 31/12/2016)
> 22.269,14 22.081,24 21.841,4 21.102,4 15.400,0
, ‘ e ~
5 g'(fgfa'}”gedgiz;%taeﬁg 6.942,02 6.910,61 6.909,8 7.813,5 5.208,0
CJ:‘E(: Acdo Social 1.540,84 1.514,48 1.544,9 1.660,7 1.176,4
vl Solidariedade 4.279,63 4.270,64 4.278,6 45738 2.657,9
s *_, Q Proteg&o Familiar 1.121,55 1.125,49 1.086,3 1.579,0 1.373,3
>. ‘& c|Sistema Previdencial & 15.112,63 14.956,91 14.718,0 12.967,7 9.945,8
()
e ML Administragao 214,49 213,72 213,7 321,0 282,5

(1) Inclui Regimes Especiais

CADEIA DE VALOR

MGO1 - Planeamento Estratégico

MGO02 - Gestdo da Melhoria Organizacional

MGO03 - Gestdo da Comunicagdo e Relagao com o Cliente

v 4

MG04 - Gestdo de Parcerias

v ! v !

MHOT -
CONTRIBUIGOES

MNOZ -
PRESTAGOES E
PENSOES

MNO3 -
DESENVOLVIMENTO
SOCIAL

Requisitos e Expetativas das Partes Interessadas

i; A
| y |

MS01 - Fiscalizagdo

MS02 - Gestdo Fimanceira

MS03 - Gestao de Fomnecedores

MS04 - Gestdo de Infraestruturas

MSO05 - Gestaodas TIC

MS06 - Gestdo de Pessoas

MS07 - Gestao Juridica

sepessaloju| sejied sep seapejadxy @ soyisinbay sop oedes|jes
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

INT

Governo
Assembleia da Republica

Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca
Social

Secretaria de Estado da Seguranca Social
Secretdria de Estado da Inclusdo das Pessoas com
Deficiéncia
Provedor de Justica
Tribunal de Contas
Tribunais
Ministério PUblico
Conselho Superior de Magistratura

Orgaos de
Soberania e de
Estado

o/ojojoj0o| @ (0| @ (0|0 AF
ojo(ojojo| @ 0| @ (0|0 AG|

ojejo o0 0 o o 0|0 AP
ojefe/oj0o| @ o © o/ AQGR

ojo(f0o o0 @ 0| @ 0|0 (CGC

o o|ojejoje| ® (0| @ (0|0 CE
ojejejeje/ @ 0o @ |(@|® DS
ojejejeje| ®© o © (@@ FISC
o/jojeo oo/ @ o © |@|® GCF
ojojeeojo| o o © 0|0
ojejeeje| @ o © (0|0 IC
ojejej0ojeo/ o 0o @ (0|0 P
ojejejeje| o o © (0|0 C
ejejejeojo/ @ 0o @ (0|0 PD
ojejej0ojo/ 0 o © 0|0 PL
ojejejeje/ @ o @ |0|® PR
ojejej0oj0o/ @ o © (0|0 RH
oleojo(oj0o| @ (o @ [0/ RP

Contribuintes da Seguranca Social
Beneficidrios da Seguranca Social
Todas as Unidades Organicas do ISS, IP (Clientes
internos)

Clientes

Colaboradores Colaboradores do ISS, IP |e|oe| o] o || e|e|e|o|e|e]|

Instituto de Gestédo Financeira da SS, IP [ J [J (] ° [}
Instituto de Informética, IP o o o o o o o o | o o
Instituto do Emprego e Formagdo Profissional, IP
Caixa Geral de Aposentagdes °
Diregéo-Geral da Seguranca Social o
Casa Pia de Lishoa
Instituto Nacional de Reabilitacdo
Comisséo Nacional de Promogao dos Direitos e
Protegdo das Criancas e Jovens
Santa Casa da Misericérdia de Lisboa
Gabinete de Estratégia e Planeamento
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa o o o
Inspegdes (MTSSS, IGF, DGO...)
Programas Operacionais
Autarquias
IPSS ou equiparadas e Fundagdes
Unides, confederagdes e federacdes representativas
das instituicdes particulares de solidariedade social |
equiparadas
Sindicatos [
InstituicBes de seguranca social congéneres
estrangeiras
Parceiros Sociais ° [ [ [ [ [ [ o (oo | o °
Fornecedores e | e ® ()
Centros de Cultura e Desporto da Seguranca Social °
CTT [ () () °
Ministério das Financas [ °
Ministério da Educacao o
Ministério da Satde
Ministério da Justica
Agéncia Nacional de Compras Publicas ® ()

Institutos de Seguranca Social dos Acores e da
Madeira

Comissao para a Cidadania e Igualdade de Género
Alto Comissariado para as Migracdes
Servico de Estrangeiros e Fronteiras

Prote¢éo Civil o
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica

Parceiros

Orgaos de Comunicagéo Social (4 (4
Cidad&os em geral

Sociedade

AE

AGI

AP
AQGR

CE

CGC eo|e
DS e|e
FISC e|e
GCF

INT

JC

P

C

PD e|e

PL

PR

RH

RP e|e
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PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO

Planeamento Estratégico P. Operacional

(Re)Defini¢éo de Identificacdo de Criacdo do Plano Preparagéo do
Missao, Viséo e Requisitos de Defini¢éo de Estratégico e Preparacéo do I:> PAISS
Objetivos Negécio Indicadores e Metas Comunicagéo de QUAR
OrientagOes dez

o

Preparacéo dos

Planos de
Atividades (PAF)
.. 5 - ~ jan
Avaliacao Monitorizagao
Andlise e Producéo de Revisao / Detalhe
Avaliacéo de <:| Desenvolvimento de <:| Acompanhamento <:| Informagéo de <:| Jornadas ADN <:| dos Planos de
Resultados Globais Planos de Agéo 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

Monitorizacao e avaliagdo mensal dos resultados

RAISS ano N -1

*% *%k

* Andlise acumulada global

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e os Diretores de Avaliacdo dos resultados globais antes

mar Departamento e Gabinete dos Servigos da concluséo do relatério de atividades CDesC
Centrais
Avaliacdo dos resultados, proposta de
set Inicio do processo de planeamento do ano melhoria, identificacéo de objetivos para cb

seguinte 0 ano seguintes e (re)validacdo do
Plano Estratégico

** Andlise da gestdo de topo

Acompanhamento de resultados com o
Conselho Diretivo e o0s Diretores de
Departamento e Gabinete dos Servigos
Centrais

Acompanhamento de resultados dos
objetivos do ano e definicdo de planos CDeSC
de acdes corretivas

mai e jul
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ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Constituem orientac8es 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 alterac6es no regime previdencial de seguranca social, designadamente no regime de
reformas antecipadas ou resultantes de alteracdes no fator de sustentabilidade, bem como na definic&o
de fontes de financiamento alternativas;

Implementar as medidas legislativas no ambito do regime dos trabalhadores independentes,
designadamente as relativas as obrigacdes contributivas e as eventualidades abrangidas por este regime;
Implementar as medidas legislativas no &mbito das presta¢cfes familiares, designadamente do abono de
familia;

Implementar a nova prestagéo para a deficiéncia;

Colaborar na elaboragdo de um Cdédigo Prestacional da Seguranca Social, tendo em vista agregar num
diploma Unico os varios atos legislativos relativos a prestacdes sociais, promovendo a sua simplificagéo
e implementar todas as alterag8es em sede prestacional que dai resultem.

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

Implementar as medidas estabelecidas nos planos de combate a fraude e evasdo contributiva e
prestacional;

Implementar acdes que promovam o aumento da eficiéncia do sistema na decisdo e pagamento das
prestacdes sociais e na cobranga das contribuicdes, de modo a diminuir o volume de pagamentos
indevidos, a aumentar a eficacia na cobranca de contribuicdes, 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
compensacédo de débitos e créditos;

Implementar as alteracdes que venham a ser introduzidas no processo de declaracdo de remuneracdes
a seguranca social, designadamente a implementacéo de declaracdo de remuneracdes oficiosa;
Direcionar a realizagcdo de acdes de fiscalizagdo a contribuintes e a beneficiarios, apostando nos setores
de atividade com maior incidéncia de irregularidades e na selecédo de contribuintes e beneficiarios a
fiscalizar, com base em indicadores de risco;

Reforcar a acdo do Servigco de Verificacdo de Incapacidades, de modo a que sejam convocados a SVI
todos os beneficiarios com 30 dias de subsidio por doenca, bem como os beneficiarios com subsidio por
doenca ha mais de 60 dias apos subsisténcia de incapacidade para o trabalho.

No dominio da agédo social e da cooperagao

Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor social;

Implementar um programa especifico para a celebracdo de novos acordos de cooperagdo, ou para o
alargamento do namero de utentes com acordo de cooperacdo com a seguranca social, através de um
modelo transparente de candidaturas, mediante a definicdo de critérios de selecdo 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 territorio, privilegiando as areas mais marcadas por
situagOes criticas de pobreza, designadamente pobreza infantil;

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE 12
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» Promover o reforgo da eficacia dos programas de insercao em sede de Rendimento Social de Insercao;

» Implementar no terreno a expanséo da rede de creches nos grandes centros urbanos, designadamente
através da articulacdo com 0s municipios;

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

e 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

e 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 cidadados, adequada cobertura territorial dos locais de atendimento presencial, tendo especial
atencao ao universo de cidadaos com maior dificuldade de acesso aos restantes canais de atendimento;

» Promover a desmaterializacéo do atendimento ao publico, com especial enfoque no desenvolvimento do
atendimento online, criando as condi¢Bes para que este se assuma como canal privilegiado de acesso
ao sistema de seguranca social,

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

» Implementar, no ambito do sistema de pensdes, funcionalidades que permitam a consulta da carreira
contributiva, o historico das prestacfes auferidas, a previsdo do valor da penséo a receber (simulador de
pensdes) e a submisséo online de requerimentos.

Constituem, ainda, orienta¢c@es estratégicas para o ISS, IP, no plano do desenvolvimento organizacional:
» Contribuir para a desburocratizacéo e simplificacdo de procedimentos na seguranca social,
* Desenvolver os recursos humanos do ISS, IP reforgcando a sua capacidade de resposta aos desafios que
se colocam ao instituto;
* Dinamizar a¢Bes de melhoria dos processos internos, de forma a aumentar a eficacia e a eficiéncia do
ISS, IP;
e Atuar de modo a promover a satisfacéo dos stakeholders do ISS, IP.
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Plano de Acédo do ISS, IP 2017
|
|

Garantir a prote¢ao e a incluséo social das pessoas, reconhecendo os seus direitos,

Meta MAPA ESTRATEGICO 2017-2019

MISSAO assegurando o cumprimento das obrigacoes contributivas e promovendo a o 2
solidariedade social. 2 ) 5| S| wvalor
VISAO Ser o elo de conﬁan_g:a da socigdade portugu(_—:sa na coesao sqcia_l, promovendo um % IefeEEeEs E E 2015 IRESD-
servi¢o humanista, de proximidade e de exceléncia. (@] 2 2017
VALORES Humanismo | Etica | Confianga | Respeito | Solidariedade
. 1.2.1|% Processos Familiares Ativos com acompanhamento especializado do SAAS + - 35 38 40 DDS L X
iri:?tfgéqoa:eaa \fealg;:)zrzra?zz(::jﬁ;s 1.2.2|% de Planos de Intervengéo Concluidos pelo SAAS + - 30 32 35 DDS # | Iniciativa | bata | i | Resp.
oo SaaE] ! u a : humani_zar 1.2.3|% de destinatérios finais abrangidos pelo FEAC + - 90 90 90 UAP Implementar Sistema de Indicadores de Alerta de situacdes
o Estado social L9 il 0S Servigos 1.3.1|% de acordos de cooperacdo Casas Acolhimento Residencial (CAR) revistos (em relagdo ao n.° de acordos em + - 60% 90% 100% DDS 131 de precariedade social Dez.2019 nd. bbs
1.3.2|% de CAR com plano de qualificagdo implementado (em relagdo ao n.° de acordos em 31/12/2016) + - 20% 60% 100% DDS 1.3, |Implementar  Sistema de Informacdo de ATT em| o .49 a) obs
1.3.3|Taxa de Crescimento de Familias de Acolhimento + - 10% 10% 20% DDS " |funcionalidade total (PP,TC e interligagdo com tribunais) i GAGI
1.4.1|Numero de novos lugares na RNCCI + - 1.500 3.500 5.005 DDS 30,1 |Desmaterializagao e automatizagao do processo de negécio | . 5010 a) DPC
1.6.1|N.° Total de processos concluidos em ages de fiscalizagio a Respostas Sociais + 1.975 1.250 1.400 1.500 DF =7 |Parentalidade - DROP i GAGI
0, 0 0, 0, 0,
12§ 02 E?;zz:zz :(;]I?;ﬁ‘gﬁ:gzsitorizados : 52'_5/0 3;2 :zof; Sgof; I;Ez 1.6.11 [Revisdo do Modelo de Acolhimento de Criangas e Jovens Jun.2017 n.d. DDS
T 16.4 Gra_u Cumprimentq t_jo calendario definido para implementacé@o do processo de candidatura a investimento em . R 100% 100% 100% GPE a) Projeto financiado pelo Instituto de Informética, I.P.
3.2 Reforcar a qualidade e a equmamentps sociais _ _ _ _
transparéncia e capacidade de 1.6.5|Grau cumprimento do calendario definido para a reviséo do processo de acompanhamento as RS + - 100% - - DDS
° e;/i:;:;oaao LT 1.6.6 (% Técnicos capacitados de acordo com o processo de acompanhamento as RS + - - 45% 50% DDS
3.1.1[N.° de balcdes criados ou ajustados + 0 11 8 8 DCGC
0 3.1.2|% Colaboradores do atendimento abrangidos por acdes de formacéo especifica + - 25% 25% 25% DCGC; DRH
F_.C" 3.1.3[% de situacdes resolvidas ao 1.° contacto + 45% 52% 53% 54% DCGC
@ 3.1.4|Taxa de atendimento da Linha Seguranca Social + 74% 65% 85% 95% DCGC
o 3.2.1[N.° novas funcionalidades implementadas SSD + 6 5 10 - GAGI
3.2.2|% de NISS com password de acesso a SSD + - 41,3% | 43,2% 45,3% GAGI
3.2.3|Taxa de crescimento do atendimento por marcagao + - 14% 3% 2% DCGC
3.2.4|Taxa de Eficacia AJ + - 90 90 90 GAJC
3.2.5|Taxa de Eficacia FGS + 84 88 88 88 GAJC
3.3.1|Taxa de crescimento do n.° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha + - 20% 20% 20% DCGC
3.3.2|% Recursos hierarquicos concluidos até 120du + - 85% - - GAIC
3.3.3|Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de reposi¢do (exclui os ambitos AS e PF) + - 85% 85% 85% DPC
5.1.1|indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho + 45,4 50 55 60 DAP
3.3 Reforgar a 5.2.1|Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais + 70,5% 72% 75% 80% DCGC
CELE o0 5.2.2|% NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ + | 4w 55% | 65% | 7,6% GAGI
beneficiarios 5.2.3|Taxa de cobertura de servicos de apoio eletrénicos com utilizagio assistida + 90 95 100 DCGC
5.6.1 [Pontuacdo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) + 3,6 4,0 4,0 4,0 DCGC
1.1.1|% de Contratos de Inser¢do Avaliados (em relacéo ao N.° de Contratos de Inserg&o celebrados até 31/12 do + - 80% 90% 95% DDS; DPC # | Iniciativa | Data | Mil€ | Resp.
1.5.1|Grau cumpjlmerzto do cafllen.dano definido péra implementacéo do prm.:esso dle caandatura OP + - 100% 100% 100% GPE 1,111 | Implementar processo renovao automatica RSI abr.2017 a) DDS; DPC;
2.1.1|% Prestagdes ndo contributivas de parentalidade e desemprego deferidas até 30 dias + 74% 90% 90% 90% DPC GAGI
2.1.2|% Requerimentos RSI deferidos até 60 dias + 72% 80% 80% 80% DPC; DDS L2 Implementar nova prestagéo social para pessoas com et2017 a) DPC: GAGH
2.1.3|% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias + 93% 90% 90% 90% CNP ="" |deficiéncia ou incapacidade ’ ’
2.1.4|% de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias - 76% 80% 80% 80% DPC 1.1.13 |Avaliacéo da eficicia dos Contratos de Insercdo dez.2018 n.d. DDS
® . eﬁdzé'nzc!gﬂz's“;"e‘;'a?;aes 2.1.5|Tempo M?dﬁo Deferimento prestagoesndlferldas — - s go 70 co NP 1.5.11 |Implementar processo de candidatura ao OP fev.2017 n.d. GPE
8 2.1 Aumentar a eficacia das R R AT 2.1.6 [Tempo Médio Processamento prestacdes por doenga profissional - 719 850 820 770 DPRP
c p;g?gf:::gﬂz}:ﬁfﬁ:ﬁ{g? € 0s pagamentos 2.2.1|% de pagamentos indevidos no total das prestacdes sociais pagas - 6% 7% 7% 6% DPC; DPRP; DGCF Implementar processo de candidatura a investimento em| .
F_.:’ pagamento indevidos 2.2.2|% de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas - 0,56% 0,50% | 0,45% | 0,40% CNP; DGCF 1512 equipamentos sociais Jun.2017 n.d. GPE
; 223 Taxa dg regupera(;ép dp montante em saldo referente ao exercicio anterior das Presta¢es indevidamente . R 30 3204 350 DGCF 5.4.11 |Sistema Integrado de Pensdes out.2018 a) CNP: GAGI
o pagas (imediatas e diferidas)
a 2.2.4|Taxa de convocatérias SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5° nivel da bolsa de convocaveis + 94% 99% 99% 99% DPC 5.5.11 |Generalizagdo da Gestdo Integrada de Reclamagdes - mar.2018 250 DCGC; GAGI
“Loi 2.05|% de processos de fiscalizagdo a beneficiarios de prestagGes, com origem reativa (PEDINT ou dentncias), N 95% 80% 85% 90% OF 5.5.12 Criagdo de aplicacao informatica para Gestdo de RelagGes mar.2018 a) DPC: GAGI
o tratados no prazo fixado (Ref. 70 dias) Internacionais (GRI) - AGORA
o 226 Ne Qev convocatérias de processos com indemnizagdo por incapacidade temporaria absoluta por doenca N 1891 500 750 1.000 DPRP 5.5.13 Recuperacéo e Qisponibilizagéo da informacé@o microgréfica mar.2018 600 DAP: GAGI
profissional (ITA) dos Centros Distritais - AGORA
2.2.7|Ne total de processos concluidos em agdes de fiscalizagdo a prestagdes + 1.607 - * * DF a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.
5.4.2 |Grau cumprimento planos projeto (Seguranga Dados) - 100% 100% 100% 100% GAGI
5.5.1|Taxa de modelagdo de processos + 40% 60% 80% 100% GAQGR
5.5.2|Taxa de desmaterializagdo dos circuitos documentais identificados (smartDOCS) + - - 100% 100% DAP
5.5.3|Grau de implementacéo das recomendagdes das auditorias + - - * * -
5.5.4|Grau cumprimento planos projeto uniformizagédo e simplificagao + - 90% 90% 90% DCGC
£ 0 4.1.1|% Colaboradores com formacao + 65% 50% 55% 60% DRH o . |
o c — — - Iniciativa Mil € Resp.
g o 4.2.1|Indice de tecnicidade (restrito) + 35% 41% 43% 45% DRH
N € 4.2.2|Taxa de ocupagéo dos postos de trabalho + 94% 96% 96% 96% DRH Aferir a satisfacdo, envolvimento e lealdade dos ativos
2 b 4.3.1|indice de satisfacdo dos colaboradores na dimensdo Cooperagéo e Comunicagédo + 46,6 50 53 57 DRH 4411 humanos do ISS,IP set. n.d. DRH
qg-g 4.3.2|indice de envolvimento dos colaboradores + 65,1 65 71 76 DRH
< o 4.4.1Indice de satisfacdo global dos colaboradores + 45,2 50 55 60 DRH
2.3.1[N° total de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a contribuintes + 8.609 7.500 6.700 6.700 DF
232 % dg apf)es de fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no total de agdes de fiscalizagdo a . R 30% 40% 50% DF # e Data Mil € Resp.
contribuintes
2.3 Reforcar o A CEIEET A 2.3.3 Vflor Contrlbwgo.es a;’)grada.s £ anuladlas * 422 20 2 2 oF 2.3.11 |Declaragdes de Remuneragéo Oficiosas - DROP Dez.2018 a) DPC; GAGI
© cur'nprimen‘io das fegula:izacao 2.3.4|N° de prOCeSSOS. inquérito crime Co.nclmdos : + 1.839 1.500 1.500 1.500 DF
D obrigacdes contributivas, de dividas a 2.3.5[Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos + 65 60 60 60 DF Desmaterializagéo e automatizag&o do processo de negécio .
e com ater;g:;gaude ce Segg;?ar}ca 2.3.6|% de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc + - 90 90 90 CE 2312 Prestagdes Familiares - AGORA Mar.2018 2) DPC: GAGI
g 2.3.7 | Tempo médio de conclusdo dos processos CO - Contribuintes - - 665 - - GAJC X X N
T p = - — 5.3.11 |Expandir o sistema de gestdo documental dez.2017 a) GAGI
L 2.3.8| Tempo médio de conclus&o dos processos CO - Equipamentos Sociais - - 1.086 - - GAJC
2.4.1 [Montante de divida de Presta¢des Sociais participado (em % da divida criada) + 6% 7% 10% 12% DGCF a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, 1.P.
2.4.2|Montante de divida de contribuicdes participado (em % da divida gerada) + - 90% 90% 90% DPC
2.4.3|% de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados + - 25% 30% 30% DPC
5.3.1|Réacio das Despesas Administracdo na Despesa Total - 1,0 1,0 1,0 1,0 DGCF
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Plano de Acéo do ISS, IP 2017

INDICADORES POR OBJETIVO E PRIORIDADE ESTRATEGICA 2017

Areas fi
AE AGI AP AQGR CE CGC DS FISC GCF INT PC PD PL PR RP ISS
1 Reforgar ainclusdo e acoeséo social 12 1 2 1
1.1 Renovar 0s apoios que garantem os minimos sociais 1 1
1.2 Reforgar o combate a pobreza 2 1 3
Promover os direitos e a protecdo de criangas e jovens 3 3
Fomentar iniciativas de desenvolvimento social 1 1
Estabilizar e desenvolver a cooperagao com o setor solidario 1 1
Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais 5 1 1 7
Garantir asustentabilidade da Seguranga Social defendendo e
fortalecendo o Estado social 1 1 6 4 8 8 2 1
Aumenlafr a eficacia das prestagoes sociais reduzindo os prazos 1 5 8 1 1 16
de deferimento e pagamento
Incrementar a eficiéncia das prestagdes sociais reduzindo a fraude
R 1 3 1 1 6
e 0s pagamentos indevidos
Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo 1 5 8
afraude e a evasdo
2.4 Promover a regularizacéo de dividas a seguranga social 1 2 3
Reforcar a confianga na Seguranca Social 1 6 1 1
3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento 3 1 4
3.2 Reforgar a transparéncia e 0 acesso ao sistema 1 2 5
3.3 Reforcar a comunicag&o e o foco nos beneficiarios 1 1 3
Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizacional 6 n
Desenvolver o potencial humano 1 1
Recrutar e reter talentos 2 2
Valorizar a cultura organizacional 2 2
Garantir um ambiente de trabalho feliz e saudavel 1 1
2 1 1 4 1 n
Melhorar a qualidade das instalagées 1 1
Incrementar a utilizacao de meios eletronicos na relagao comos
- 1 2 3
cidadans
Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos 1 1
Melhorar a qualidade e segurancga da informagéo no SISS 1 1
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos 1 1 2
Aumentar a satisfacdo das pessoas e das empresas 1 1
- 3 1 1 1 10 13 7 5 - 9 8 2 1 7 2 1 76
Total Geral
AE AGI AP AQGR CE CGC DS FISC GCF INT PC PD PL RH RP ISS
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Plano de A¢do do ISS, IP 2017

OBJETIVO ESTRATEGICO 1

Reforcar a inclusao e a coesao social

Prioridades Estratégicas

1.1 Renovar os apoios que garantem 0s minimos sociais
1.2 Reforgcar o combate a pobreza

1.3 Promover os direitos e a prote¢éo de criangas e jovens

1.4 Fomentar iniciativas de desenvolvimento social

15 Estabilizar e desenvolver a cooperacao com o setor solidario
1.6 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais
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Plano de A¢do do ISS, IP 2017

OE 1 - Reforgar a inclusédo e a coeséo social

. n 1 s
1.1.1 % de Contratos de Insergdo Avaliados Meta 80% Histérico
Férmula (N.° Contratos Inser¢édo avaliados / N.° Contratos Insercéo celebrados 31/12/n-1) * 100 Sup 85% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DDS, DPC QUAR - 2015 -
. L . ) ’ Eixo
0, - -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘CDISt ‘ MTSSS 11 2014
1 - emrelagédo ao N.° de Contratos de Insercao celebrados até 31/12 do ano anterior
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
1.1.11 | Implementar processo renovagdo automatica RSI Abr.2017 a) DDSP; DPC; GAGI
............. S S N —
1.1.12 | Implementar Nova prestacéo social para pessoas com deficiéncia ou incapacidade 1 Set.2017 1 a) 1 DPC; GAGI

a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.

1.2.1 % Processos Familiares Ativos com acompanhamento especializado do SAAS Meta 35% Histérico
o - - ~
Férmula (N‘.J de processos fan_n_llares ativos com plano ou programa i:om acdes de acompanhamento / sup 20% 2016 3206
N.° de processos familiares ativos com plano ou programa) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade - ‘CDist ‘x o es 1.2 2014 -
1.2.2 % de Planos de Intervengdo Concluidos pelo SAAS Meta 30% Histérico
. . . P 2 . 3
Formula  |[(N.° CI + AIS efetivamente concluidos, desde o inicio do contrato™) / N° Cl concluidos™] * 100 | Sup 35% 2016 28%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘CDist ‘x s 12 2014 ;
2 - AlS concluidos com 50% ou + de a¢des concluidas com efeitos correspondentes desde o inicio do contrato
3 - N° de Contratos de Insercé@o que atingiram a sua data fim
1.2.3 % de destinatarios finais abrangidos pelo FEAC Meta 90% Histérico
5 P — - 5 PP -
Formula (N.° de destinatérios finais abrangidos pelo FEAC / n.° de destinatarios previstos em AVISO sup 100% 2016 )
FEAC) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel UAP QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) ‘CDist ‘ o es - 2014 -

= A . A . 4 s
1.3.1 % de acordos de cooperagdo Casas Acolhimento Residencial (CAR) revistos Meta 60% Historico
o 1 i ) 1 - *
Férmula gl\cl)o de acordos de cooperacé@o CAR revistos / N.° de acordos de cooperagdo CAR 31/12/n-1) sup 65% 2016 }
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) ‘ CDist ‘X II\EAi;('%SS 1.6 2014 -
1.3.2 % de CAR com plano de qualificagdo implementado 4 Meta 20% Histérico
. (N.° de CAR com plano de qualificacdo implementado / N.° de acordos de cooperacdo CAR o }
Formula 31/12/n-1) * 100 Sup 23% 2016
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) ‘ CDist ‘X II\E/Ii;('%SS 1.6 2014 -
1.3.3 Taxade Crescimento de Familias de Acolhimento Meta 10% Histérico
Férmula (N.° de Familias de acolhimento / N.° de Familias de acolhimento n-1) * 100 Sup 12% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) ‘CDist ‘ II\E/Ii?I('%SS 1.6 2014 -

4 - Em relagdo ao n.° de acordos em 31/12/2016

1.4.1 Ndmero de novos lugares na RNCCI Meta 1.500 Histérico
Férmula Nuamero de novos lugares na RNCCI Sup 1.530 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DDS QUAR - 2015 -

. s . . . Eixo
o - -
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade +) ‘ CDist ‘ MTSSS 16 2014
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|

OE 1 - Reforcgar a inclusédo e a coeséo social

1.5. Estabilizar e desenvolver a cooperagdo com o setor solidario

1.5.1 Grau cumprimento do calendario definido para implementacdo do processo de candidatura OP Meta 100% Historico
Férmula (somatdrio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o T Responsavel GPE QUAR - 2015 -

; A . . ] Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS 1.6 2014 -

COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.

1.5.11 |Implementar processo de candidatura ao OP Fev.2017 n.d. GPE

15.12 ISnSEiI;r:entar processo de candidatura a investimento em equipamentos Jun.2017 nd. GPE

1.6. Promover a qualidade dos servicos e respostas sociais

1.6.1 N°Total de processos concluidos em a¢des de fiscalizagdo a Respostas Sociais Meta 1.250 Historico
Férmula N° Total de processos concluidos em acdes de fiscalizacdo a Respostas Sociais Sup 1.375 2016 1.622
Periodicidade |jan - dez Monitorizacdo M Responséavel DF QUAR - 2015 1.975

; N . . ) Eixo
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade ) CDist - MTSSS - 2014 2.081

1.6.2 % Respostas acompanhadas Meta 48% Histérico
Férmula (N.° Respostas acompanhadas / N.° Respostas 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 52,5%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 52,7%

; N . . ) Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS - 2014 61,4%
1.6.2.1 % RS acompanhadas Meta 48% Histérico
. (N.° RS com acordo de cooperagéo e com relatério técnico / N.° RS com acordo de cooperagao o o
Férmula 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 51,9%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 53,6%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X ,\E,:%SS - 2014 | 61,4%
1.6.2.2 % RL acompanhadas Meta 48% Historico
Férmula (N.° RS licenciadas acompanhadas / N.° RS licenciadas 31/12/n-1) * 100 Sup 53% 2016 56,8%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DDS QUAR 1.1 2015 47,5%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X I\E/Ii')I('%SS - 2014 61,5%

1.6.3 % Protocolos RSI/SAAS monitorizados Meta 75% Histérico
Férmula (N.° Protocolos RSI/SAAS monitorizados / N.° Protocolos RSI/SAAS) * 100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X IF\E/IizI('%SS 11 2014 -

16.4 Grau cumprimento do calendario definido para implementacdo do processo de candidatura a Meta 100% Histérico

o investimento em equipamentos sociais
Férmula (somatorio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel GPE QUAR - 2015 -
X A h . . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist X MTSSS - 2014 -
165 Grau cumprimento do calendéario definido para a revisdo do processo de acompanhamento as Meta 100% Histérico
o respostas sociais
Férmula (somatorio do n.° de dias executado / somatério do n.° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o T Responsavel DDS QUAR - 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X I\E/Ii')I('%SS - 2014 -
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
1.6.11 'Revisdo do Modelo de Acolhimento de Criangas e Jovens Jun.2017 n.d. DDSP
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OBJETIVO ESTRATEGICO 2

Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social
defendendo e fortalecendo o Estado social

Prioridades Estratégicas

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

2.2 Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude
e 0s pagamentos indevidos

2.3 Reforcar o cumprimento das obriga¢des contributivas, combatendo
a fraude e a evaséo

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

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

2.1.1 % prestagBes ndo contributivas de parentalidade e desemprego deferidas até 30 dias Meta 90% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref2 / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 95% (250;;5 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 74%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 88%

2.1.1.1 % prestagdes sociais de parentalidade deferidas até 30 dias Meta 90% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref? / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 95% (250;;5 87%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 72%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 89%

2.1.1.2 % prestagdes sociais de desemprego deferidas até 30 dias Meta 89% Historico
Formula (N.° Processos deferidos no prazo ref2 / N.° Processos deferidos) * 100 Sup 90% 2016 89%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.1 2015 84%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 83%

2.1.2 % de requerimentos RSl deferidos até 60 dias Meta 80% Historico
Formula  [(N° CI com requerimento deferido até 60dias / N° Cl novos com datas relevantess) Sup 85% 2016 73%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DPC; DDS QUAR 7.3 2015 75%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 61%

2.1.2.1 % Novos requerimentos RSI deferidos até 30dias 6 Meta 80% Historico
Formula  [(N° Novos requerimentos RSI com deferimento até 30dias / N° CI novos com datas reIevames5) Sup 85% (250;;5 71%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 7.3 2015 7%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 59%

2.1.2.2 % ClI novos assinados até 30dias ap6s o envio ao NLI ! Meta 80% Historico
Formula  |(N° Cl novos com assinatura até 30 dias apds o envio ao NLI/ N° CI novos com datas reIevantess) Sup 85% (250;;5 76%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DDS QUAR 7.3 2015 74%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 71%

2.1.3 % de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias Meta 90% Historico
Férmula | (N° Requerimentos CSI deferidos até 30dias / N° Requerimentos deferidos CSI) * 100 Sup 95% 2016 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR 8.1 2015 93%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade () CDist X II\E/Ii'T'%SS 11 2014 84%

2.1.4 % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias Meta 80% Historico
Férmula g\:;eljirggse)ss?zé\bono de Familia deferidos até 25dias / Total Processos Abono de Familia Sup 85% 2016 750
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DPC QUAR 7.2 2015 76%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist X II\E/Ii'T'%SS 1.2 2014 83%

2.1.5 Tempo Médio Deferimento prestacdes diferidas Meta 80 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n® processos Sup 72 2016 96
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 77
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 7

2.1.5.1 Tempo Médio Deferimento Pensé&o de Velhice Meta 60 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n® processos Sup 54 2016 76

Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 47
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 36

5 - N.° de Contratos de Inser¢do com Data Instrugdo, Data Acordo, Data Envio NLI, Data Deferimento e Data 1° Processamento

6 - Afere a % de novos requerimentos que observam o tempo méaximo de dias definidos da responsabilidade das prestacdes, entre a) e b) e entre c) e d): Datas relevantes: a) Data de
Instrucéo; b) Data de Envio de Prestacéo para Insercéo; c) Data de Envio de Insercéo para Prestacao; d) Data de Deferimento

7 - Afere a % de contratos de insergao que observam o tempo méximo de dias definidos da responsabilidade do desenvolvimento social, entre b) e c¢): Datas relevantes: a) Data de
Instrucédo; b) Data de Envio de Prestagdo para Insergéo; c) Data de Envio de Insercéo para Prestacéo; d) Data de Deferimento
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social

2.1. Aumentar a eficacia das prestacdes sociais reduzindo os prazos de deferimento e pagamento (Cont.)

2.1.5.2 |'Tempo Médio Deferimento Pensé&o de Invalidez Meta 126 Historico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 113 2016 157
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 137
) . . . . ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade () CDist X MTSSS - 2014 128
2.1.5.3 |Tempo Médio Deferimento Sobrevivéncia/Subsidio por Morte Meta 54 Histérico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 48 2016 60
Periodicidade |jan - dez Monitorizacao M Responsavel CNP QUAR - 2015 47
. . . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 51
2.1.5.4 ' Tempo Médio Deferimento Pensé&o Social de Velhice Meta 26 Historico
Formula Somatoério n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n° processos Sup 23 2016 37
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 32
) . . . ) ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 43
2.1.5.5 ' Tempo Médio Deferimento Pensé&o Social de Invalidez Meta 89 Historico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 80 2016 117
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 137
) . . . . ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade () CDist X MTSSS - 2014 112
2.1.5.6 |'Tempo Médio Deferimento Complemento por Dependéncia Meta 105 Histérico
Foérmula Somatorio n.° de dias da entrada ao deferimento / Somatério do n°® processos Sup 94 2016 129
Periodicidade |jan - dez Monitoriza¢&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 112
. . . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist X MTSSS - 2014 101
2.1.6 |Tempo Médio Processamento prestacdes por doenca profissional Meta 850 Historico
Formula Somatoério n.° de dias da entrada ao processamento / Somatorio do n® processos Sup 765 (Zsoelt? 874
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel CNP QUAR - 2015 719
) . . . ) ] Eixo
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade -) CDist - MTSSS - 2014 738
2.2. Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos
2.2.1 % de pagamentos indevidos no total das prestacfes sociais pagas Meta 7% Histérico
Férmula [Total de pagamentos indevidos (M€) / Prestagbes Sociais pagas (€)] * 100 Sup 6% (250;;5 8%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DPC; DPRP; DGCF QUAR - 2015 6%
. . : ) ’ Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade O] CDist - MTSSS 4.3 2014 5%
2.2.2 % de pagamentos indevidos de pensdes no total das pensdes pagas Meta 0,5% Histérico
Férmula [Pagamentos indevidos de pensdes (M€) / Pensdes pagas (€)] * 100 Sup 0,45% (250;;5 0,52%
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel CNP; DGCF QUAR - 2015 0,56%
. . : ) ’ Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - MTSSS 4.3 2014 0,72%
293 Taxa Qe recuperagéo d_o montante em s_aldo referente ao exercicio anterior das Prestagdes Meta 30% Histrico
indevidamente pagas (imediatas e diferidas)
Férmula ﬁPreStagoes indevidamente pagas / montante recuperado prestacgdes atribuidas indevidamente) Sup 33% 2016 .
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DGCF QUAR - 2015 -
; A : ) ’ Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - MTSSS 4.3 2014 -
294 Taxa de,co_nvocatorlas SVIT de beneficiarios que integram pela primeira vez o 5 ° nivel da bolsa de Meta 99% Histrico
convocaveis
Para— . o ° P P ot .
Férmula [ll\tl)oprlmelras Convocatoérias para SVIT (5° nivel) / N° Beneficiarios primeira vez SVIT (5° nivel)] Sup 100% 2016 94
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DPC QUAR 3.2 2015 -
) P : ) ’ Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist X MTSSS 4.3 2014 -
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social
2.2. Incrementar a eficiéncia das prestacdes sociais reduzindo a fraude e os pagamentos indevidos (Cont.)
22 % de processos de fiscalizacdo a beneficiarios de prestacdes, com origem reativa (PEDINT ou

denuncias), tratados no prazo fixado - Ref. 70 dias Meta 80% Histerico
Férmula (N° processos tratados no prazo / N.° de processos tratados) * 100 Sup 88% (25()elt;5 7%
Periodicidade |jan - dez Monitoriza¢&o M Responsavel DF QUAR 3.1 2015 95%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) CDist - 0 s 4.3 2014 -
226 gl;gﬁcc;o:r\g?ic;e;ti%rrizf ((:?A{J)rocessos com indemnizagao por incapacidade temporaria absoluta por Meta 500 Histrico
o o - o - . >
Férmula gloéjr?ggoprl\é%gz}gg;s(?_&grocessos com indemnizagéao por incapacidade temporaria absoluta por sup 550 2016 1020
Periodicidade |jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DPRP QUAR - 2015 1.891
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade (+) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.3 2014 -
2.3. Reforgar o cumprimento das obrigagdes contributivas, combatendo a fraude e a evasao
2.3.1 |N°total de processos concluidos em a¢des de fiscalizacdo a contribuintes Meta 7.500 Historico
Férmula Ne° Processos de fiscalizag&o a contribuintes Sup 7.600 2016 7.686
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DF QUAR 2.1 2015 8.609
Tipo Eficacia Unidade N.° Polaridade ) CDist - II\EIIi'T'%SS 4.3 2014 5.637
232 Zf)gfn?ﬁﬁfege fiscalizagdo a contribuintes com origem proactiva no total de agdes de fiscalizagcdo a Meta 30% Histrico
5 ~ T P . : 5
Férmula Eil;léaﬁgai%%e; Sgnftﬁﬁiliﬁti?)w a contribuintes com origem proactiva / N° Processos de sup 33% 2016 .
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DF QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) CDist - 0 s 4.3 2014 -
2.3.3 Valor de contribui¢des apuradas e anuladas Meta 20 Historico
Férmula Valor de contribuicfes apuradas e anuladas Sup 22 2016 27,5
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DF QUAR - 2015 42,2
Tipo Eficacia Unidade MéE Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 43,6
2.3.4 N°de processos inquérito crime concluidos Meta 1.500 Historico
Formula N° de processos Inquérito crime concluidos Sup 1.650 2016 1.695
Periodicidade | jan - dez Monitorizacdo M Responséavel DF QUAR 2.2 2015 1.839
Tipo Eficacia Unidade N. Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 | 2.065
2.3.5 'Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos Meta 60 Historico
Formula Montante da divida apurada associada aos processos-crime concluidos Sup 66 2016 45
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DF QUAR - 2015 65
Tipo Eficacia Unidade ME Polaridade ) CDist - fﬂi;gss 4.3 2014 53
2.3.6 % de contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc Meta 90% Historico
Formula (N.° contribuintes estratégicos acompanhados pelo Gc / N° contribuintes estratégicosg) *100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel UCE QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - 0 s - 2014 -
2.3.7 ' Tempo médio de conclusédo dos processos CO - Contribuintes Meta 665 Historico
Formula Somatério n.° de dias da entrada a conclusao / Somatdério do n° processos Sup 657 2016 744
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X Eﬁgss 4.3 2014 -
2.3.8 ' Tempo médio de conclusao dos processos CO - Equipamentos Sociais Meta 1.086 Histérico
Férmula Somatério n.° de dias da entrada a conclusao / Somatdério do n°® processos Sup 1.078 2016 1.382
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade Dias Polaridade ) CDist X II\E/IiBI('gSS 4.3 2014 -

8 - Com base em listagens aprovadas periodicamente pelo CD.
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OE 2 - Garantir a sustentabilidade da Seguranca Social defendendo e fortalecendo o Estado social
2.4. Promover aregularizacéo de dividas a seguranca social (Cont.)

2.4.1 Montante de divida de Prestagdes Sociais participado (em % da divida criada) Meta 7% Historico
Férmula |(Montante de divida de Prestacfes Sociais participado / Montante de divida criada) * 100 Sup 8% (25()elt;5 4%
Perai\ziicid jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DGCF QUAR - 2015 6%

] A . . ] Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 5%
2.4.2 Montante de divida de contribui¢des participado (em % da divida gerada) Meta 90% Historico
Férmula (Montante de divida de contribuicdes participado / Montante de divida gerada) * 100 Sup 95% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR 4.1 2015 -
X A h . . Eixo

Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 -

2.4.3 % de contribuintes devedores em fase pré-executiva notificados Meta 25% Historico
o 1 i A 1 ifi o 1 i
Férmula (N.° de contribuintes dgvedore; em*fase pré-executiva notificados / N.° de contribuintes sup 30% 2016 }
devedores em fase pré-executiva ) * 100

Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DPC QUAR - 2015 -
. - ) ) . Eixo

Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS 4.3 2014 -
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OBJETIVO ESTRATEGICO 3

Reforcar a confianca na Seguranca Social

Prioridades Estratégicas

3.1 Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento
3.2 Reforcar a transparéncia e 0 acesso ao sistema
3.3 Reforcar a comunicacéo e o foco nos beneficiarios
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OE 3 - Reforcgar a confianga na Seguranca Social

3.1. Melhorar a qualidade e a capacidade de atendimento

3.1.1 N.°de balcdes criados ou ajustados Meta 11 Historico
Férmula N.° de balcGes criados ou ajustados Sup 12 2016 0
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade N.© Polaridade ) CDist X II\EIIi?I('gSS - 2014 -

3.1.2 % Colaboradores do atendimento abrangidos por acdes de formacédo especifica Meta 25% Historico
Férmula g;lé‘;gi?n?nli)la)o*ralt%%res do atendimento com formacéo especifica / N.° de colaboradores do sup 27.5% 2016 )
Periodicidade | jan - dez Monitorizacao M Responsavel DCGC; DRH QUAR - 2015 -
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) CDist X R s - 2014 -

3.1.3 % de situagdes resolvidas ao 1.° contacto Meta 52% Historico
Férmula i[rl:ld‘;gggeggrsegggworgsccgﬁgigllffggtacto (agregado 3 canais) / Total de contactos no més do sup 54% 2016 51.85%
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o A Responsavel DCGC QUAR - 2015 44,86%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist - hEA‘;gSS 4.4 2014 | 53,03%

3.1.4 Taxade atendimento da Linha Seguranca Social Meta 65% Historico
Férmula (N.° de chamadas atendidas / N.° de chamadas oferecidas) * 100 Sup 72% 2016 62%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagio M Responsavel DCGC QUAR 52 2015 74%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.4 2014 81,8%

3.2. Reforgar a transparéncia e 0 acesso ao sistema

3.2.1 |Novas funcionalidades implementadas na SSD Meta 4 Historico
Férmula Novas funcionalidades implementadas na SSD Sup 5 (Zsoelt? 4
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAGI QUAR - 2015 6
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade ) CDist - II\E/Ii'T'%SS 4.4 2014 2

3.2.2 % de NISS com password de acesso a SSD Meta 41,3% Historico
Formula | (N.° de NISS ativos e registados na SSD / N.° de NISS ativos) * 100 Sup 43,2% (Zsoeltf 39,4
Periodicidade |jan - dez Monitorizag&o M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS 4.4 2014 -

3.2.3 |Taxa de crescimento do atendimento por marcacéao Meta 14% Historico
Férmula (N.° de atendimentos marcados / N.° de atendimentos marcados ano n-1) * 100 Sup 18% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizacéo M Responsavel DCGC QUAR 51 2015 -
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist X II\EIIi'T'%SS - 2014 -

3.2.4 Taxade Eficacia AJ Meta 90% Historico
Férmula g\é"pdrgcperé)scgssif{]scg\ic?&rgjzls)iﬁ()l%/o(N" total de processos AJ pendentes no final do periodo + N° sup 93% 2016 69%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 -
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade *) CDist X R s - 2014 -

3.2.5 Taxade Eficacia FGS Meta 88% Historico

0 1 o 1 1
Férmula ?\‘l\i d(jeeppr;c::%zsssoossFFG(BSSCCO%T:TLL;A%OSS);*(FOOtotal de processos FGS pendentes no final do periodo + sup 93% 2016 86%
Periodicidade |jan - dez Monitorizacdo M Responsavel GAJC QUAR - 2015 84%
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist - II\EIIi?I('gSS - 2014 88%
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3.3.1 Taxade crescimento do n.° de contactos no tema principal da campanha durante a campanha Meta 20% Histérico
0 1 i [o]
Férmula (N dg contactos no tema pl’InE:Ipa| da czjlmpanba durante a campanha / N° de contactos no tema sup 2004 2016 )
principal da campanha no periodo homélogo) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | T Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
y s . ) . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade (+) CDist - MTSSS - 2014 -
3.3.2 % Recursos hierarquicos concluidos até 120du Meta 85% Historico
o PP — . ; 5 PP a—
Férmula (N de,recuisos hierarquicos concluidos no prazo estabelecido/N° total de recursos hierarquicos sup 90% 2016 79.5%
concluidos)*100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAJC QUAR - 2015 73,3%
. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) ‘ CDist - MTSSS - 2014 67%
3.3.3 Taxa de Eficacia no tratamento das reclamagdes de notas de reposicdo (exclui os ambitos AS e PF) Meta 85% Histérico
0 It (o] 1 1y (o]
Férmula (N° de processos ’COI’]C|L:(IdOS/ (Ne° total de processos pendentes no final do periodo + N° de sup 90% 2016 36%
processos concluidos)) * 100
Periodicidade | jan - dez Monitorizagéo M Responsavel DPC QUAR - 2015 -
. - s . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade +) CDist - MTSSS - 2014 -
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4

Valorizar as pessoas e reforcar 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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OE 4 - Valorizar as pessoas e reforcar o orgulho organizacional

4.1.1 % colaboradores com formagao Meta 50% Historico
. (N° acumulado no ano de colaboradores distintos com formag&o) / (média mensal mével - no o o
Férmula ano - do n.° de colaboradores do ISS) * 100 Sup 55% 2016 62,8%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DRH QUAR 6.1 2015 65,4%
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014 40,4%

4.2.1 indice de tecnicidade (restrito) Meta 41% Historico
Formula | (N.° de Técnicos Superiores / N.° Total de RH) * 100 sup 451% | 0 396%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DRH QUAR - 2015 34,7%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist II\E/:‘)I('%SS 8.1 2014 34,3%

4.2.2 Taxade ocupacéo dos postos de trabalho Meta 96% Historico
Formula (N.° Total de lugares ocupados / N.° Total de lugares do QP) * 100 Sup 97% (zsoelt;; 95,9%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DRH QUAR - 2015 94,1%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade *) Cist Eﬁgss 8.1 2014 | 106,5%

4.3.1 indice de satisfac8o dos colaboradores na dimens&o Cooperacdo e Comunicagdo Meta 50 Historico
Férmula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist MTSSS 8.1 2014 -

4.3.2 Indice de envolvimento dos colaboradores Meta 65 Historico
Formula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfagéo dos colaboradores Sup 71,5 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
o -
Tipo Qualidade Unidade N. Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014

4.4.1 |indice de satisfacéo global dos colaboradores Meta 50 Historico
Férmula Pontuacéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo A Responsavel DRH QUAR - 2015 -

y . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist MTSSS 8.1 2014 -
COoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.
4.4.11 Aferir a satisfa¢éo, envolvimento e lealdade dos ativos humanos do ISS,IP Set.2017 n.d. DRH
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5.2
5.2
54

5.5
5.6

OBJETIVO ESTRATEGICO 5

Modernizar e humanizar os servicos

Prioridades Estratégicas

Melhorar a qualidade das instalacdes

Incrementar a utilizacdo de meios eletrénicos na relacdo com os
cidadaos

Assegurar a eficiéncia da gestao dos recursos

Melhorar a qualidade e seguranca da informacéo no SISS
Assegurar o rigor e a qualidade dos procedimentos

Aumentar a satisfacéo das pessoas e das empresas
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OE 5 - Modernizar e humanizar os servi¢os

5.1.1 |indice de satisfagdo dos colaboradores com o posto de trabalho Meta 50 Historico
Férmula Pontuagéo obtida no inquérito de satisfacéo dos colaboradores Sup 55 2016 -
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo | A Responsavel DAP QUAR - 2015 -

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade ) CDist MTSSS 8.1 2014 -

5.2.1 |Taxa de atendimento nos canais ndo presenciais Meta 2% Historico
Formula (N.° de atendimentos néo presenciais / N° de atendimentos totais) * 100 Sup 75% 2016 71,2%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel DCGC QUAR - 2015 61,8%
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade +) CDist lI\E/Ii')I('gSS 4.4 2014 55,9%

5.2.2 % NISS ativos de PS com e-mail registado em IDQ Meta 5,5% Historico

o ; o o - 5 -
Férmula (N° NISS at|v9s_de PS sem data de 6bito com e-mail registado em IDQ / N° NISS ativos de PS sup 6.1% 2016 4.85%
sem data de 6bito) * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel GAGI QUAR - 2015 4%
. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 4.4 2014 3,4%
5.2.3 |Taxa de cobertura de servicos de apoio eletrénicos com utilizagdo assistida Meta 90% Historico
5 - ; P P - . — "o
Férmula [N°e de servigos de atgndlmerlto com utilizacéo assistida de meios eletrénicos ("Quiosques”) / N sup 95% 2016 }
de servicos de atendimento] * 100
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -
. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 4.4 2014 -

5.3.1 'Ré&cio das Despesas Administragdo na Despesa Total Meta 1% Historico
Férmula (Despesas de Administragéo / Despesa Total) Sup 0,95% (zsoeltss 1%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo  |M Responsavel DGCF QUAR - 2015 1%
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist II\E/:‘?%SS 8.2 2014 1%

CoD Iniciativas 2017 Data Mil€ Resp.

5.3.1 Expandir o sistema de gestdo documental Dez.2017 a) GAGI

a) Projeto financiado pelo Instituto de Informatica, I.P.

5.4.2 |Grau cumprimento planos projeto (Seguran¢a Dados) Meta 100% Historico
Férmula (Somatério n° dias de execugéo dos projetos / Somatdrio n° de dias planeado) * 100 Sup 90% 2016 100%
Periodicidade |jan - dez Monitorizagao M Responsavel GAGI QUAR - 2015 100%

. A . X . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS - 2014 -

55.1 Taxade modelacédo de processos Meta 60% Historico
Formula (N.° de processos modelados / N.° de processos) * 100 Sup 66% 2016 40%
Periodicidade |jan - dez Monitorizacao M Responsavel GAQGR QUAR - 2015 39%

. N . . . Eixo
Tipo Eficacia Unidade % Polaridade ) CDist MTSSS 8.3 2014 33%

5.5.4 |Grau cumprimento planos projeto uniformizagéo e simplificagdo Meta 90% Histérico
Férmula (N.° atividades com execucdo no prazo/ N° Total atividades) * 100 Sup 100% 2016 -
Periodicidade | jan - dez Monitorizagédo M Responsavel DCGC QUAR - 2015 -

. A . X . Eixo
Tipo Eficiéncia Unidade % Polaridade +) CDist MTSSS 8.3 2014 -
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5.6.1 |Pontuagdo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) Meta 4 Historico
Férmula Pontuacgédo nos inquéritos de satisfacdo com a qualidade do servigo (agregado) Sup 4,2 2016 3,7
Periodicidade |jan - dez Monitorizagdo ~ |A Responsavel DCGC QUAR - 2015 4,0

. . . . . Eixo
Tipo Qualidade Unidade N.° Polaridade +) CDist - MTSSS - 2014 -
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