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ENQUADRAMENTO

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 Gestao e Avaliagdo do Desempenho
na Administragéo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, I.P. (adiante designado por ISS, IP) apresenta o seu
Plano de Acao referente ao ano de 2023.

O documento foi elaborado de forma articulada com as orientagdes estratégicas para a area da seguranca social
definidas no Programa do XXIV Governo Constitucional, nas Grandes Opgdes do Plano 2023-2026 e nos Objetivos e
Prioridades Estratégicas definidas pelo Conselho Diretivo do ISS, IP.

O alinhamento estratégico do ISS, IP, assente na metodologia Balanced Scorecard (BSC), foi alcangado através do
desdobramento participado e colaborativo, das orientagdes estratégicas do Conselho Diretivo, com o envolvimento de
todos os dirigentes de primeiro e segundo nivel.

O Plano de Atividades do ISS, IP foi elaborado com base nos Mapas Operacionais, desdobrados do Mapa Estratégico,
garantindo o desdobramento da estratégia organizacional, orientada para resultados e concretizada através do
envolvimento e alinhamento dos trabalhadores com os objetivos operacionais, indicadores e metas para o periodo.

O presente documento tem como finalidade, apresentar de forma sumaria, a visdo, missao, orientagbes estratégicas
e o conjunto de objetivos, projetos e atividades previstas para ano 2023 do ISS, IP.

O VALORES | COMPROMISSOS DA QUALIDADE

PLANO ESTRATEGICO MAPA ESTRATEGICO
2023-2024
AR MAPA OPERACIONAIS
Q POR OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PLANO ANUAL QUADROS DE INDICADORES OPERACIONAIS
2023
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SIADAP 2023-2024 ‘ OBJETIVOS INDIVIDUAIS ‘
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O ISS, IP

O Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP) prossegue atribuicbes do Ministério do Trabalho Solidariedade e
Seguranca Social (MTSSS), sob superintendéncia e tutela da respetiva ministra.

Foi criado em janeiro de 2001 com o objetivo de instituir um novo modelo de organizagdo administrativa, aumentar a
capacidade de gestao estratégica e implementar a coordenagao nacional.

O ISS, IP é um instituto publico integrado na administragéo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e
financeira, com personalidade juridica, patriménio préprio e jurisdigdo sobre todo o territério nacional (sem prejuizo
das atribuicbes e competéncias das Regides Autbnomas dos Agores e Madeira).

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

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

m INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, |.P.

CD

Conselho Diretivo

Centro Nacional de
Pensdes
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TIPIFICACAO DOS SISTEMAS DE PROTECAO

Sistema de Protecao Social de Cidadania

Subsistema de acao social

Tem como objetivos fundamentais a prevencado e reparagdo de situagdes de caréncia e
desigualdade socioeconomica, de dependéncia, de disfuncdo, exclusdo ou vulnerabilidade
sociais, bem como a integragao e promog¢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 situagdes de pobreza e de exclusdo, bem como garantir
prestagdes em situagcdes de comprovada necessidade pessoal ou familiar, ndo incluidas no
sistema previdencial.

Subsistema de protecao familiar

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

Sistema Previdencial

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

Sistema Complementar

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

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

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

Os regimes complementares de iniciativa individual s&o de instituicdo facultativa, assumindo,
entre outras, a forma de planos de poupancga reforma, de seguros de vida, de seguros de
capitalizacdo e de modalidades mutualistas.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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MISSAO, VISAO E VALORES

No ambito do Alinhamento Estratégico do ISS, IP para 2023-2024 foram revistos a visdo, a missédo, os valores
corporativos e os compromissos da politica da qualidade do ISS, IP.

VISAO MISSAO
Seguranga Social préxima, Garantir a protecao e a inclusao social das
Eficaz e imediata. pessoas, reconhecendo os seus direitos,

assegurando o cumprimento das obrigagoes
contributivas e promovendo a solidariedade.

COMPROMISSOS DA QUALIDADE

1. Clientes satisfeitos * Confianca

2. Lideranga com vis&o - Etica

3. Pessoas envolvidas e motivadas » Eficiéncia

4. Processos ageis e inovadores * Inovagao

5. Melhoria continua » Solidariedade
6. Partes interessadas envolvidas

7. Sustentabilidade

CADEIA DE VALOR

Planeamento Gestao da Melhoria Gos‘.“ df Gestao de
Estratégico Organizacional Comunicachoe Parcerias
Relagao com o Cliente

NEGOCIO

Contribui¢coes

Prestacoes (Imediatas e Diferidas)

Partes Interessadas

Desenvolvimento Social

v 1

SUPORTE

Requisitos e Expetativas das Partes Interessadas
Satisfagdo dos Requisitos e Expetativas das

Gestao
Juridica

Gestédo de
Fornecedores

AN .

Infraestruturas das TIC de Pessoas

[Fiscatizaqio L F“t&‘?
Financeira

Gestdo de L Gestdo L Gestdo
v 4

et
.l
g ®
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RECURSOS HUMANOS

A\a/B 2024 W

ISS, IP

(Dados a 31.dez do ano anterior no Balango Social)

2023

2022 2021 2020

Masculino 1.323 1.378 1.385 1.344 1.363
Feminino | 6.745 6.992 6.929 | 6.844 | 6.833
(1)  Estimativa de efetivo a 31 de dezembro de 2023, calculada em novembro de 2023.
RECURSOS FINANCEIROS
2024 2023 2022 2021 2020 @

31.380,43 28.914,96 27.395,21 27.280,91 24.596,23

Sistema de Protecao Social de Cidadania 9.243,13 8.154,92 7.819,22 7.718,71 7.267,21
Agéo Social 2.614,36 1.642,38 2.341,71 1.642,38 1.514,48
Solidariedade 4.321,69 3.969,40 4.117,58 3.969,40 4.270,64
Protegdo Familiar 2.307,08 1.476,55 1.695,63 1.476,55 1.125,49
Sistema Previdencial ¥ 21.842,00 20.760,04 19.305,75 19.284,92 17.077,40
Administragao 295,30 286,34 270,24 277,27 251,62

(1) Inclui Regimes Especiais. (2) Refere-se ao orgamento corrigido a data de 10/02/2020. O orgamento do ISS, IP de 2020 corresponde ao orgamento

transitorio até aprovacdo de um Orgamento do Estado para 2020.

O ISS, IP foi certificado em 22-02-2022 com o Nivel “Qualified by EFQM”.

ALINHAMENTO ESTRATEGICO

O Modelo EFQM é uma estrutura reconhecida mundialmente que auxilia as organizagdes a lidar com a transformacao,

para alcangar o sucesso e melhorar significativamente o seu desempenho.

Do Modelo da EFQM 2020 fazem parte 7 critérios e o seu fio condutor é a ligagédo entre o Propésito e a Estratégia de

uma organizagdo e como essa ligagdo € usada para ajuda-la a Criar Valor Sustentavel para as suas Partes
Interessadas mais importantes e a apresentar excelentes resultados.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Modelo EFQM (VERSAO 2020)

Fonte: https://apg.pt/reconhecimentos-efgm/modelo/

A estrutura do Modelo da EFQM assenta na l6gica simples, mas poderosa, de responder a trés perguntas:

PORQUE O QUE

“Porque” existe esta organizagéo? “Como” pretende cumprir o seu “O que” verdadeiramente alcangou

Qual o Propdsito que cumpre? Porqué Propésito e a sua Estratégia? até hoje? “O que” pretende alcangar

esta Estratégia em particular? amanha?

Do Modelo da EFQM fazem parte 7 critérios e o seu fio condutor € a ligagao entre o Propdsito e a Estratégia de uma
organizagéo e como essa ligagéo é usada para ajuda-la a Criar Valor Sustentavel para as suas Partes Interessadas
mais importantes e a apresentar excelentes resultados.

e Proposito, Visao e estratégia

e  Cultura organizacional e lideranga

e Envolvimento das Partes Interessadas

e Criacao de Valor Sustentavel

e Condugao do Desempenho e da Transformagéo
e Desempenho estratégico e operacional

o Percegbes das Partes Interessadas

O esquema de reconhecimentos possui diferentes niveis aos quais as organizagdes se podem candidatar,
dependendo do estado atual e da maturidade do negdcio.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
1
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EFQM Global Award*

Aweard Winner

Recognised by EFQM
T Star
Outstanding achlevement for .

B Star
ot Advaneed Diagnostic Too
4 Star
3 Star
A Gteavyeram (s
Validated by EFQM EFQM Questionnaire

EFQM
*Chiteome abio bawrd an (he ifor-vatieg Katem

PROCESSO DE PLANEAMENTO E CONTROLO DE GESTAO

O Processo de Planeamento do ISS, IP decorre entre os meses de setembro e novembro de cada ano, e aplica-se,
de uma forma geral, a toda a organizagéo estando, no entanto, definidos como intervenientes diretos no processo o
Conselho Diretivo, os Dirigentes de 1° e 2° nivel dos Servigos Centrais e CDist. e 0 Servigo responsavel pelo
planeamento.

No processo de planeamento referente ao biénio 2023-2024 observou-se o seguinte calendario:

30 out 25 nov Jan
Jornadas ADN Alinhamento Conclus&o dos 6 Entrega dos Reunido com Definigéo e
Estratégico Diretores mapas operacionais Quadros de dirigentes para contratualizagio de
Seguranca Social, com indicadores Indicadores de apresentac3o final objetivos
Departamento/ Gabinete e de Operacionais individuais
Unidade dependentes do CD
Grupos Trabalho Grupos Trabalho Dirigentes
080 (‘ 090 0%
- © a ke -
@ 090
0ge 2N v/ o, oke
o )
26 out 30 Nov 7 dez 280 24l
Apresentacio ao Jornadas ADN Aprovacio do Webinar com Medigio,
CD dos 6 mapas Alinhamento Estratégico QUAR e do plano apresentagio para Avaliagdo,
operacionais com Diretores Unidade e de de atividades anual todas as pessoas Revis&o
indicadores Nicleo autdnomos (PAISS)
Grupos Trabalho CcD

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Desafios

Oportunidades 1

Lideranca
Organizacional

Propdsito

Ci

CONTEXTO GLOBAL:
MEGATENDENCIAS

MERCADO / ARENA

ECOSSISTEMA DO ISS, IP

CriarValor
Sustentdvel:
agora e no futuro

Estratégia

Cultura

Parceiros

Sociedade

Dirigira
Performancee a
Estrutura de Gestdo— Transformacio
governanca, modelo de

negdcio, gestdo da
performance

CARACTERIZACAO DO ECOSSISTEMA DO ISS, IP

PARTESINTERESSADAS

Tutela

ISS, I.P.

Trabalhadares

Orgdos de
Soberania
e de Estado

Clientes

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Megatendéncias

Economia Partilhada (ex Criacdo de emprego) — Existe uma tendéncia crescente para que as

empresas/organizagbes se envolvam no desenvolvimento conjunto de produtos e servigos, juntando competéncias e
capacidades. Os Clubes de Fornecedores tém sido um exemplo, bem como colaboragdes de natureza setorial ou na
cadeia de valor. Em qualquer caso é um potencial fator de crescimento do emprego.

Globalizagdo (ex. Pandemia) — A globalizacdo manter-se-4, eventualmente com alguma deslocacao de foco e polos
de exceléncia, com os consequentes efeitos positivos e negativos. Um dos efeitos negativos é a rapida propagacao
de eventos indesejaveis de que a pandemia Covid-19 é exemplo recente. Como resposta de adaptagéo a um contexto
global de mudanca, verifica-se uma redefinicdo dos métodos de trabalho e a criagéo de equipas multidisciplinares.

Diversidade Demografica (ex. Bolsas de Pobreza) — A diversidade demografica vai prosseguir e mesmo
aprofundar-se com o incremento de areas de forte concentragéo e outras de rarefacdo da populagdo, ambas as
situagdes com efeitos negativos, sendo que o mais grave € o crescimento de zonas de pobreza nas areas de forte
concentragéo, pressionando a migragao de pessoas para as zonas economicamente mais desenvolvidas e mais ricas,
de forma nao planeada e geradora de conflitos.

Tecnologias Disruptivas (ex. Digitalizagdo, loT) — O aparecimento de tecnologias disruptivas vai continuar a sofrer
incremento relevante, com efeitos positivos na economia e no bem-estar das pessoas e na criagdo de novos
mercados, produtos ou servigos, como por exemplo a progressiva desmaterializagdo de processos, a crescente
interoperabilidade entre organismos ou 0s novos canais de comunicagéo com os clientes. Tera também um forte
impacto ao nivel das desigualdades digitais e no crescimento do desemprego nao especializado, o que acaba por ter
efeitos adversos na economia e no bem-estar das pessoas. Ha assim um balanceamento entre aspetos positivos e
negativos da mesma natureza que vai requerer intervencao reguladora das organizagdes oficiais de modo a manter
um equilibrio cujo resultado seja adequado e aceitavel em termos econémico-sociais.

Incerteza Geopolitica (ex. Refugiados) — A incerteza geopolitica vai manter-se em termos imprevisiveis, podendo
mesmo atingir areas até aqui mais protegidas e recatadas, o que acentuara varios fendmenos negativos,
especialmente o caudal migratério, eventualmente com distintos destinos e rotas, ou uma perda de influéncia destas
areas/paises nas organizagdes supranacionais Estas situagdes, terdo efeitos negativos na economia, na necessidade
de mais apoios sociais, ha alocagao de mais meios financeiros, nomeadamente nos paises de acolhimento e de apoio
as populagdes afetadas e carenciadas.

Tendéncias Sociais (ex. Desemprego) — Algumas tendéncias sociais como o abandono escolar e os consequentes
problemas de literacia e de desajustamento entre as competéncias disponiveis e as necessarias ao desenvolvimento
do pais, a auséncia de referenciais e valores consentaneos com a nossa matriz cultural e ideoldgica, o crescente
ativismo e consciéncia social (muitas vezes alimentado pelas redes sociais), entre outras, continuardo a provocar o
incremento de pessoas desajustadas socialmente e com tendéncia para a desinserg¢ao social que acaba por se refletir
em questées como a igualdade, saude mental, inclusao, comportamentos aditivos e dependéncias, no desemprego e
na dependéncia dos apoios sociais, com consequéncias orgamentais e de divida publica.

UNSDG - Os objetivos de desenvolvimento sustentavel das Nagdes Unidas sdo um referencial de grande impacto,
mas que so serao concretizaveis e Uteis se assimilados pelos dirigentes politicos e pela populagéo e traduzidos em
acoes e atividades concretas e objetivas, devidamente monitorizadas e avaliadas. Se tal ndo acontecer sao piedosas
intencbes, mas so isso, boas intengdes.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Mercado / Arena (onde as coisas acontecem)

Redes Sociais — As redes sociais, com o atual formato e solugbes, ou com expectaveis modificagdes, continuardo a
influenciar e condicionar comportamentos (positivos e negativos) em fun¢do dos conteudos que ai sdo e seréo
disponibilizados. Serdo um instrumento para o ISS, IP transmitir orientagdes e recomendagdes e receber feedback
das suas partes interessadas.

Os Media tradicionais - Apesar dos processos de transformacéo que vierem a sofrer os media tradicionais (jornais,
TV, radio) continuardo a desempenhar um papel importante na relagdo com os cidadaos, pelo que, terdo que ser
objeto de atencao e utilizagéo pelo ISS, IP, cuidando dos contetidos a difundir por iniciativa propria e atuando em
funcéo de conteudos de origem externa.

Inovagdes — As inovagdes podem ser de ordem tecnoldgica, organizacional, ou de produtos/servigcos. Em qualquer
caso a Inovagao tem que ser uma preocupacao estruturada permanente do ISS, IP, interpretando os sinais e dados
oriundos da Sociedade e, sempre que possivel preventivamente, antecipar respostas adequadas que facilitem a
agilidade, a qualidade e rapidez das respostas, promovendo a participagao criativa dos seus trabalhadores no
processo de inovagao.

Legislagdao — As alteracdes da legislacédo aplicavel irdo certamente continuar a ser frequentes e significativas, pelo
que o ISS, IP tera que, em tempo, adaptar as suas respostas e dispor dos recursos (humanos, materiais, tecnoldgicos)
necessarios para manter elevado nivel da qualidade dos servigos a prestar.

Empresas — As empresas continuaréo a ser um cliente preferencial do ISS, IP, sendo que as suas necessidades
evoluirao em fungédo das megatendéncias, das condicionantes dos mercados e da propria dindmica do pais. O ISS,
IP tera que ajustar os seus produtos/servigos e a forma de os prestar, as novas condi¢des e condicionantes oriundas
da componente empresarial, em particular das PMEs.

Cidadaos — Continuarao a ser a preocupagao determinante do ISS, IP Também ao nivel dos cidadaos se continuaréo
a verificar alteragdes de necessidades e expetativas, muitas delas induzidas pela Sociedade e pelo Mercado, pelo
que o ISS, IP tera que recorrer a metodologias de analise prospetiva para identificar a necessidade de, em tempo Uutil,
introduzir alteragdes e melhorias nos produtos e servigos disponibilizados.

Grupos com Interesses Especiais/ Especificos — Trata-se de casos particulares de cidaddos ou
empresas/organizagdes, sobretudo cidadaos, para os quais as respostas ativas em termos de produtos e servigos
nao sao totalmente adequadas. Com a evolugao da Sociedade e de alguns novos conceitos (ex. Cuidadores Informais)
€ natural que venham a existir desajustamento entre a “oferta” e as novas necessidades, pelo que o ISS, IP devera
estruturar métodos de pesquisa ativa de novos requisitos, incluindo o benchmarking com outros paises da UE.

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
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Partes Interessadas

Parceiros — Uma boa parte do trabalho prestado pelo ISS, IP é realizado, e bem, em parceria com outras organiza¢oes
de diferente natureza (ex. IPSSs). Acontece que as parcerias tém um periodo de tempo de vida em que sao Uteis,
mas, a partir de determinado momento podem deixar de cumprir 0 objetivo com que foram criadas (alteragbes legais,
alteragbes ocorridas no parceiro € nas suas competéncias ou capacidades, ou alteragdes ocorridas no seio do ISS,
IP no dominio dos meios, atribuicdes, etc.). E necessario que o ISS, IP esteja preparado para manter esta dindmica
(manter o que Uutil, descartar o que ¢é inutil, acrescentar novas parcerias para fazer face a novas exigéncias), pelo que
uma avaliagédo da adequacao e de resultados realizada no minimo uma vez por ano deve ser assegurada, com as
consequéncias que decorrerem dessa analise e avaliagao.

Sociedade — Esta Parte Interessada € complexa e carece de ser “desdobrada” para poder ser entendida quanto as
suas necessidades e expetativas e modo como tendem a evoluir. Existem formas institucionais de o fazer, previstas
até na legislagdo, mas € de boa pratica que sejam acrescidos métodos informais de obter informacdes, sobretudo em
ocasides de maior complexidade social, sendo que esses métodos devem estar previstos e estruturados no Modelo
de Governacgédo do ISS, IP.

Tutela — Estabelece as orientagdes e as prioridades de atuagéo do ISS, IP e recebe deste informacao, dados e
prestagédo de contas relevantes sobre os objetivos alcangados, o impacto junto dos cidadaos e organizagbes e sobre
o impacto na sociedade. O Modelo de Governagao do ISS, IP deve, pois, estar estruturado de forma a possibilitar esta
relacao biunivoca em modo eficaz e eficiente.

Trabalhadores — Os trabalhadores do ISS, IP sdo determinantes para a qualidade dos servigos prestados e para o
sucesso global da intervengdo do ISS, IP. Esta Parte Interessada deve, pois, ser objeto de audigéo regular, recorrendo
a diversos formatos, de forma a obter informagdes fiaveis sobre as suas necessidades e expetativas, sendo que a
cada audigao deve corresponder uma analise e uma divulgacao das agdes de corregao e/ou de melhoria a concretizar
tendo em conta os resultados da audigéo.

Clientes — O objetivo central do ISS, IP consiste em fornecer respostas, dentro do enquadramento legal aplicavel, as
necessidades sociais dos seus diferentes tipos de clientes. Para assegurar a correspondéncia entre as respostas e
as necessidades € fundamental que estas ultimas sejam conhecidas e especificadas. A forma de o assegurar consiste
em auscultar através de distintos métodos e periodicidade os diferentes clientes do ISS, IP, tratar os dados e produzir
informagao de gestdo que seja suscetivel de ser usada pelo Conselho Diretivo e outros dirigentes. Identificar
tendéncias deve ser também um resultado a alcangar uma vez que permite antecipar respostas a necessidades
futuras.

Orgios de Soberania e de Estado — Para além da Tutela existe um conjunto, que deve estar bem identificado, de
outros drgaos de soberania e de estado aos quais o ISS, IP deve “prestar contas” de forma regular ou sob solicitagao.
Para que tal seja expedido e confiavel o Modelo de Governagao do ISS, IP tem que conter as rotinas, atividades e
reportes apropriados.
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STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

CONTEXTO EXTERNO
. ‘Soberania e
Organismos do Ministério
do Trabalho, da

Organismos da Solidariedade e Seguranca
Administragio Piblica de o
outros Ministérios

Organizagdes da Sociedade InstituicGes de seguranca

Civil na area de atuagio do social congéneres

Instituto estrangeiras

E_Madom
Sindicatos Area detal:.t}e:la;,&es
Parceiros Sociais o (imedial i
Formnecedores m Area de _ e
Beneficirios oo £ Desenvolvimento Social
SEGURANCA SOCIAL S e Programas
Orgios de i
Comunicacio Social Contribuintes Area de :;:ns G Area de Fiscalizagdo
Centros Area de Prestagées Area de Recursos
It
Dumﬂnd;ao;eg?r:nga Cidadaos em geral Diferidas Humanos
Area de Admini 3 R i dica s Area de Auditoria e
e Patiiménio Eiiocciono Quaiidade
Autarquias Area de Comunicagdo e
Gestdo do Cliente
Area de Anilise e

Gestio da Informagdo

Area de Planeamento e

Estratégia
CONTEXTO INTERNO

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE

17



Plano Acéo do ISS, IP 2024 ]
|

STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

— % (&) (&} L =
w [0} =% o L A (%) 2] O = IS} _ S o | o T
<< << << < (&) (&) o [ () = - o (&} [aN o o o
Governo ° o ° o o ° o ° o o o o - o o o ° o
Assembleia da Republica [ [ [ [ [ [ [ [ [ e o : 0 o o : 0 o: 0 o
Ministra do Trabalho, SSgéiiczii?riedade e Seguranca O o O O O A A A A ' R A S T R R
Orgdos de Secretario de Estado da Seguranca Social o .o o ® o o o o o o o o© o o o o o o
Soberania e de Secretéria de Estado da Inclusdo [ [ [ [ [ [ [ [ [ e o o o o e o o o
Estado Provedor de Justica e : o i o ° L) ° ° ® 0 0 0 :0: 0 o 0 o o
Tribunal de Contas ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Tribunais ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Ministério Publico o 4 ° 4 [ [ [ [ [ o i e e o i @ i @
Conselho Superior de Magistratura L] L] L] L] . . . . . e o e o o .
Contribuintes da Seguranca Social hd [ [ [ e o
Clientes Beneficiarios da Seguranca Social ° ° [ e o ‘o o o
Todas as Unidades Qrgénicas do ISS, IP (Clientes o o O O o o O O O o O o o O O a O O
internos)
Trabalhadores Trabalhadores do ISS, IP i®:i e i e i e i ®: 00 06 0 ®i 0 000 e eie
Instituto de Gestdo Financeira da SS, IP o . 4 . e o o 0 ©C o o
Instituto de Informatica, IP [ ° [} ° ° ° ° ° [ ° ° ° ° ° ° °
Instituto do Emprego e Formacéo Profissional, IP . o o °
Caixa Geral de Aposentacdes [ o
Direcdo-Geral da Seguranca Social [ . °
Casa Pia de Lishoa °
Instituto Nacional de Reabilitacdo 4
Comissdo Nacional de Promogao dos Direitos e 5
Protecdo das Criancas e Jovens
Santa Casa da Misericordia de Lisboa 4
Gabinete de Estratégia e Planeamento o °
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa ° L [ .
Inspecdes (MTSSS, IGF, DGO...) o ° L [ [ 4 [ . e o o o o ° o o
Programas Operacionais o o °
Autarquias [ . ] °
IPSS ou equiparadas e Fundacdes o o o ° (] °
Unides, confederacdes e federacdes representativas
das instituicBes particulares de solidariedade social o o
. equiparadas
Parceiros Sindicatos o : o
InstituicBes de seguranca social congéneres . Stofo a
estrangeiras
Parceiros Sociais ° (] [ o ° [ ° ° ° ° ° ° °
i Fornecedores . ° . °
* Centros de Cultura e Desporto da Seguranca Social ' ' ' ' : : { °
crT o o c ®
Ministério das Financas 4 ®
Ministério da Educacéo 4
Ministério da Sadde 4 [ °
Ministério da Justica 4
Agéncia Nacional de Compras Publicas [ (d
Institutos de Seguranga Social dos Agores e da o
Madeira
Comissdo para a Cidadania e Igualdade de Género °
i Alto Comissariado para as Migracdes 4
Servico de Estrangeiros e Fronteiras 4
Protecgo Civil o o
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica (]
S Orgéos Fje Cf)municagéo Social ® ® [ . [
Cidadaos em geral . . °
1051651888 8 cii8iriERidaiFTizie
<O(' O T O o

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
18



Plano Acéao do ISS, IP 2024

ANALISE SWOT

Pontos Fortes

S

o

® N o 0 A~

Tempos de resposta elevados

Integragéo insuficiente dos sistemas de informacao
Alinhamento insuficiente entre servigos
Comunicagao interna pouco eficiente

Usabilidade do canal online

1.

Evolugao demografica

Contexto econémico e social

Constrangimentos orgamentais e sustentabilidade do
sistema

Burocracia

Insuficiente alinhamento entre organismos do sistema
Mutabilidade da legislagdo da SS

Concorréncia no recrutamento de RH

Novas prestagdes emergentes derivadas da pandemia da
COVID-19

1.

10.

Oportunidades

oo s wbh =

10

11.
12.
13.

Competéncias e know-how dos trabalhadores

Rede de servigos e atendimento de ambito nacional
Existéncia de meios de comunicagao internos (intranet,
videoconferéncia...)

Portal informativo amigavel com elevada qualidade de
informacao

Base de conhecimento de suporte nacional de elevada
qualidade e densidade

Niveis de servigo contratualizados com alguns stakeholders
estratégicos

Centralizagao das notificagdes

Centralizagao das instalagdes dos servigos centrais

Rede de servigos de atendimento e acompanhamento social,
de ambito nacional, de proximidade no apoio social a
populagéo

Novos modelos de prestacao de servigo mais digital

Desafio demografico na definicdo das politicas sociais
Combate a fraude e evasao contributiva e prestacional
Simplex

Seguranga Social Direta

Linha da Seguranga Social

Renovacao tecnoldgica e reengenharia proporcionada pelo
Plano de Recuperacao e Resiliéncia

Disponibilidade e predisposi¢ao para a utilizagao de
tecnologia de video no atendimento

Renovacao do equipamento tecnolégico em 2021 apenas <8
anos

Canais emergentes de comunicagao (redes sociais e

dispositivos moveis)

. Tecnologias emergentes: Assistentes virtuais (chat bots),

reconhecimento de voz (natural language processing) e
automacao de processos (robot process automation)
Modernizagéo dos sistemas de informacgéo

Linha Nacional de Emergéncia Social

Novas formas de prestagéo de trabalho
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INDICADORES E DADOS MAIS RELEVANTES

Parceiros
_IPSS E OUTRAS INSTITUIGOES 2018 2019 2020 2021 2022
' Total (31.dez) 5.531 5.461 | 5.462 | 5.35 5.093
Subvencodes e outros Beneficios Publicos : : Lo ]
_Entidades i 3.834 3.739 4.032 4.139 3.842
| Montantes (M€) 1.500,38 1.478,56 | 1.596,78 | 1.702,43 | 1.914,81
IPSS E OUTRAS INSTITUICOES Subvencdes e outros Beneficios Publicos
4.200 2.500,00
4.100
5.531 2.000,00
5.461 5.462 4.000
5.359 3.900 1.500,00
3.800
5 093 1.000,00
3.700
3600 500,00
3.500 0,00
2018 2019 2020 2021 2022
2018 2019 2020 2021 2022 ,
I Entidades === Montantes (M€)
{ RESPOSTAS SOCIAIS © 2018 © 2019 . 2020 2021 2022
Total i
Com Acordo Cooperacéo 13.075 13.060 13.049 13.006 12.840
UTENTES RESPOSTAS SOCIAIS
. Total : : : : : :
. Com Acordo Cooperagao 458.284 - 462.419 . 469.261 471.065 470.707
T =y s =] ] ]
RESPOSTAS SOCIAIS ACOMPANHAMENTO RESPOSTAS SOCIAIS
55%
51%
458284 462.419 469.261 471.065 470.707 45% 46%
o= = —0 ) 42%

13.075 13.060 13.049 13.006 12.840

{ _ @ & & ®
2018 2019 2020 2021 2022
e=@== RESPOSTAS SOCIAIS

e=@==UTENTES RESPOSTAS SOCIAIS
2018 2019 2020 2021 2022
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Trabalhadores
TRABALHADORES (Dados a 31.dez) 2018 2019 2020 2021 2022 I
ISS, IP 7.909 8.196 8.188 8.314 8.370
Masculino 1.350 1.363 1.344 1.385 1.378
Feminino 6.559 6.833 6.844 6.929 6.992

SATISFACAO DOS TRABALHADORES 2018 i 2019 : 2020 _ 2021 : 2022 j
Global 66,54 67,97 68,92 68,41 67,48
Conciliag&o da vida profissional, pessoal e familiar 71,24 72,18 71,91 68,37 70,07
Cooperagao e Comunicagéo 66,24 65,34 67,06 66,77 66,17
Envolvimento 62,61 63,21 64,81 64,74 64,11
Posto de Trabalho 56,42 57,05 58,25 57,06 54,62
Taxa de resposta (%) 31,85% 22,20% 18,20% 22,49% 37,50%
ORLIG T 2015 5530 5051 ooz
_Trabalhadores com formaco (%) . 63% 70% 48% 2% . 82%

TRABALHADORES
9.000
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6.833 6.844 6.929
7.000 6.559
6.000
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4.000
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2022
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I
(SI;;::I’iogsoa 31.dez.22) i R - Total ] % |
- Centrais 939 13% 326 24% 1.265 15% -
CNP 394 6% 57 4% 451 5%
- Aveiro ; 5% 63 5% 447 5% |
Beja 2% 29 2% 153 2% |
Braga 7% | 95 7% 590 | 7% !
Braganca 110 2% 23 2% 133 2% i
Castelo Branco 219 3% 38 3% 257 3%
Coimbra 299 4% 54 4% 353 4%
Evora 3% 194 2%
Faro 3% 326
Guarda 2% 155
Leiria 2% 285
Lisboa 9% 974 _
Portalegre 3% 176 2%
Porto 12% 1.133:
Santarém 2% 289
Setubal 4% 525
Viana Castelo 2% 199 - 2%
Vila Real 3% 169 2%
Viseu 5% 296 4%
- p— o L—_e)
(GD':g(:’S ';’g:'zs;;"z‘g') F F% M M% Total % |
Assistente técnico, técnico de nivel 3.269 47% 527 38% 3.796 45%
intermédio, pessoal administrativo
Técnico Superior 2.540 36% 441 32% 2.981 36%
Assistente operacional 255 E 4% 85 6% 340 4%
Dirigentes 666 10% | 230 17% | 896 1%
Outros 262 4% 95 7% 357 4%
Total 6.992 100% 1.378 100% 8.370 100%
:*I;ali:g;ag gﬁ?dez.ZZ) g F % e e LA %
1° e 2° Ciclo 208 3,0% 38 2,8% 246 2,9%
3° Ciclo 236 3,4% 57 41% 293 3,5%
Ensino Secundario 2.822 40,4% 513 37.2% 3335 39,8%
Bacharelato 76 1,1% 5 0,4%
 Licenciatura 3.325 47,6% | 685 497% .
Mestrado 313 4,5% 75 5,4%
Doutoramento 12 0,2% 5 0,4%
Total 6.992 100% 1.378 100%
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Tutela e outros 6rgaos de soberania e de estado

RECURSOS FINANCEIROS (planeados) 2019 2020 2021 2022 2023
ISS, IP 2388982 2459623  27.280,91 27.395,21 28.914,96
Sistema de Protecao Social de Cidadania 7.088,33 7.267,21 7.718,71 7.819,22 8.154,92
Agéo Social 1642,38 1653,83 2.043,04 203461 234171
Solidariedade 3.969,40 4.032,17 3.947,08 4.118,36 4.177,58
Protegéo Familiar 1.476,55 1.581,20 1.728,58 1.666,25 1.695,63
Sistema Previdencial 16.555,77 17.077,40 19.28492 1930575  20.473,70
Administragao 245,72 251,62 277,27 270,24 286,34
RECURSOS FINANCEIROS ISS, I.P.
21.000,00
18.000,00 28.914,96
27.28091 27.395,21

15.000,00

23.889,82 24.596,23

12.000,00
9.000,00
6.000,00

AN

3.000,00
2019 2020 2021 2022 2023

B Sistema de Protegdo Social de Cidadania
M Agdo Social
M Solidariedade

Protegdo Familiar

I Sistema Previdencial 2019 2020 2021 2022 2023
Administragdo

TAXA DE EXECUGAO DO ORGAMENTO (%) 2022 ]
Face ao planeado 85%
Face ao corrigido _ : 83%

Racio das Despesas da Administragdo na Despesa 0,94% 0,84% 0.87% 0.83%

_Total

 MEDIDAS SIMPLEX (N.°)

TAXA DE EXECUGAO DO ORCAMENTO (%) RACIO DAS DESPESAS DA ADMINISTRAGAO
110% NA DESPESA TOTAL (%)

0,94%

105%

100% 0,90%

95% 0,87%
90% 0,83%
85%
80%
2018 2019 2020 2021 2022
w=@==  Face ao planeado e=@== Face ao corrigido 2018 2019 2020 2021 2022
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TAXA DE REALIZAGAO DE OBJETIVOS 2018 2019 2020 2021 2022
DO QUAR (%) 121% 119% 151% 117% 119%
DO PAISS (%) 123% 110% 117% 104% 110%

TAXA DE REALIZAGAO DE OBJETIVOS
160%
140%
120%
100%
L DO QUAR (%) 80%
=== DO PAISS (%) 60%
40%
20%
0%
2018 2019 2020 2021 2022
Sociedade e clientes

POPULACAO 2001 2011 2019 2020 2021 2022

Residente (milhares) 10.362,7 10.557,6 10.286,3 10.384,80 . 10.407,70 10.444,20

Jovens (%) 16,2% 15,0% 13,6% 13,30% 13,10% 13,00%

Idades Ativa (%) 673%  661%  644%  6370%  6350%  63,20%

Idosos (%) 16,5% 18,9% 22,0% 23,00% 23,40% 23,80%

P F g z

Populagao estrangeira em % da populagéo 3.4% 41% 5.7% 6.40% 6,70% nd.

residente

Agregados (milhares) 3.678,4 4.001,2 4.148,1 4.068,90 3.795,10 n.d.

Taxa Risco Pobreza 20,4 17,9 162 18,4 16,4 n.d.

Fonte: INE, Censos.
= Jovens (%) POPULAGAO
10.600 80%
10.550 67,30% 9
mm [dades Ativa (%) Yy 64,40% 63,70% 63,50% 63,20% 70%
10.500 60%
10.450
s [dosos (%) 50%
10.400
40%
10.350
Populagdo 30%
estrangeira em % da 10.300
populagdo residente 10.250 20%
e Residente (milhares) 10.200 10%
10.150 0%
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AGREGADOS (MILHARES)

TAXA RISCO POBREZA

2018 2019 2020 2021 2022
N
w=@== Processado(M€)

0

4.148,10
4.068,90 20,4
17,9 18,4
16,2 16,4
2001 2011 2019 2020 2021 2001 2011 2019 2020 2021
PENSIONISTAS 2018 | 2019 2020 2021 2022
N.° 2.927.393 2.954.755 2.969.728 2.935.702 2.990.010 -
 Processado(Me€) 16.294.854,10€ = 17.026.142,00€  17.476.34320€  17.468.136,00€ .  18.723.560,25€ |
ENTIDADES EMPREGADORAS E
AT TS 2018 2019 2020 2021 2022
N.° Entidades 357.960 365.781 361.406 362.768 375.753
N.° Trabalhadores (TCO) 3.770.211 3.926.026 3.892.082 3.995.011 4.297.839
Remuneragﬁes (M€) 45.193.529 € 48.746.964 € 49.767.108 € 53.402.596 € 59.556.458 €
 Contribuides (M€) 15.242.759 16.505.193€  16.432.791€  18.007.485€  20.264.168 €
PENSIONISTAS ENTIDADES EMPREGADORAS E TRABALHADORES
(Tco)
€18.723.560,25 70000000
€17.026.142,00 €17.476.313,20 €17f:y‘
€16.294.854,10 ‘*; 60.000.000
50.000.000
40.000.000
30.000.000
20.000.000 o—®
2.927.393 2.954.755 2.969.728 2.935.702 2.990.010 10000000

[ S Sy S e
[ S S S G-

2018 2019 2020 2021 2022

= «@ == N.2 Entidades

== «® == N.2 Trabalhadores
Remuneragdes (M€)

=@ Contribuicbes (M€)
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SATISFAGAO 201 2021 - 2022
Atendimento (Agregado dos 3 Canais) i 34 i 37 i 3,5
Taxa de resposta (%) 8,3% 16,8% 9,9% 13,4% 9,20%
Contribuintes Estratégicos (1) na n.a. 4,5 93,6% 96,10% -
Nomero 21 87 2.441 2.622 2.642 2.620 -
T S na — n a — .

(1) Alteraggo de indicador em 2021 para % Contribuintes Estratégicos com grau de satisfagéo = 4 na escala de 1 (min) e 5 (max).

SATISFACAO CLIENTES

3,65 18%
16,80% 3,6
3,6 16%
3,55
’ 140
3,5 3,5 %
3,5
12%
345 11,20%
] Aten(.ilmento (Agregado dos 3 34 590% 10%
Canais) 3,4 9,20%
8,30%
o , 8%
Taxa de resposta (%) 3,35
33 6%
3,3
3,25 4%
3,2 2%
3,15 0%
2018 2019 2020 2021 2022

ORIENTACOES ESTRATEGICAS

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

para a area da seguranca social, designadamente as seguintes:

No dominio contributivo e prestacional:

» Reforgar a sustentabilidade financeira da Seguranga Social: diversificagao das fontes de financiamento do

Sistema de Segurancga Social Previdencial;

Criagcdo de um Suplemento Remunerativo Solidario com as seguintes caracteristicas: simplificagdo do
atual sistema pulverizado de apoios sociais através da sua agregagdo economica e atribuir a cada
agregado familiar o valor das prestacdes sociais atualmente recebidas pelo agregado familiar e um
suplemento que garante que o aumento do rendimento do trabalho ndo conduz a uma perda de rendimento
disponivel;

Criar a Conta-Corrente do Contribuinte-Beneficiario, enquanto instrumento que permitira aos cidadaos ter
informacgao fidedigna sobre o historial das suas contribuicbes para esquemas publicos de Seguranca
Social; com este instrumento sera possivel proceder a adequada contabilizagdo dos varios apoios
dispersos (incluindo em espécie) e registar todos os movimentos e direitos relativos as medidas
relacionadas com o mercado de trabalho e aos direitos constituidos relativos a pensao de reforma;

SEGURANCA SOCIAL AGORA E SEMPRE
26



Plano Acéo do ISS, IP 2024 ]
|

* Reforgar, de forma inequivoca e determinada, o cruzamento de dados e o aperfeicoamento de
instrumentos ja existentes, nomeadamente ao nivel da articulagdo entre a Autoridade Tributaria e a
Seguranga Social e terminar o processo de transicéo digital dos servigos da Seguranga Social;

« Estudar a criagdo de uma prestagéo unica por tipologia para as prestagdes ndo contributivas, agregando
complementos a diferentes prestagdes, reforgcando o seu acesso e contributo para o combate a exclusao;

+ Combater a fraude a nivel contributivo e prestacional e combater a evasao contributiva;

» Implementar maior fluidez no sistema da Seguranga Social para que ninguém fique desprotegido por
ineficiéncia operacional do mesmo.

No dominio da agao social e da cooperagao:

+ Definir uma Estratégia Nacional para a Natalidade e Longevidade;

» Garantir o acesso universal e gratuito as creches e ao pré-escolar, mobilizando os setores publico, social
e privado;

 Facilitar e agilizar os processos de adogao, reduzindo a burocracia e oferecendo apoio para as familias
que optam por adotar;

« Construir um Compromisso Social e Politico para a Demografia e a Longevidade, que permita mobilizar
um trabalho conjunto entre os servi¢os sociais e de saude, os setores publico, social e solidario e privado,
sem cegueiras ideoldgicas, desde o Governo central ao poder local;

» Adotar um Estatuto para o Idoso, conseguindo prever um conjunto sistematizado de direitos e promover
agdes proativas visando um envelhecimento ativo, respeitado e valorizado por toda a sociedade;

» Estudar a introdugéo de mecanismos de reforma parcial que facilitem a transi¢do entre a vida ativa e a de
pensionista;

* Viabilizar a acumulagao de rendimentos do trabalho com pensdes e outros apoios sociais;

» Apoiar e cofinanciar iniciativas como as Universidades Séniores, enquanto respostas sociais;

« Estimular e reconhecer o Voluntariado Sénior, como forma de participacao e inclusao social,

» Para combater a pobreza, reforgar gradualmente o valor do Complemento Solidario para ldosos numa
trajetoria orientada para que em 2028 os reformados em situagdes de maior fragilidade possam ter um
valor de referéncia garantido de 820 euros, e tendo como objetivo a equiparagéo ao valor do salario minimo
nacional, na legislatura seguinte. Pode, ainda, ser ponderado o ajustamento da condi¢céo de recursos de
acesso do CSJ;

» Garantir novos modelos e respostas sociais, que apoiem a permanéncia de idosos nas suas casas, nas
comunidades, pelo maior tempo possivel, ou em residéncias auténomas e independentes, com niveis de
assisténcia em fungéo das necessidades, retardando ou evitando a institucionalizacao;

* Impulsionar servicos de apoio ao domicilio de qualidade, diversificados e personalizados e
interdisciplinares, com prestacdo de cuidados meédicos e de enfermagem, psicologia, fisioterapia,
estimulagdo cognitiva, sensorial e motora, bem como o apoio a atividade quotidiana, como o
acompanhamento ao supermercado, farmacia e transporte;

« Expandir a cobertura territorial de servigos de teleassisténcia, dirigido a pessoas idosas, para servigos de
emergéncia e apoio em servicos domésticos e pequenas reparagdes, com linha de combate a solidao,
reforcando a percecéo de segurancga e conforto no domicilio;

« Alargar o numero de vagas comparticipadas nas respostas sociais dirigidas a idosos e estender ao setor
privado essa comparticipagdo quando a rede publica ou social ndo da resposta;
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» Criar modelos que visem a sustentabilidade financeira das instituicdes do setor social e solidario, de acordo
com as tipologias de respostas, o custo real do utente, a inflagdo e o aumento da retribuicdo minima mensal
garantida;

» Apoiar o setor social e solidario para fazer face aos desafios trazidos pela descentralizacdo das
competéncias sociais do Estado para as autarquias;

* Reforcar as medidas de apoio a natalidade, nomeadamente as de natureza fiscal e incluindo para
trabalhadores independentes;

» Alargar o programa de creches gratuitas a rede pré-escolar, mobilizando os setores publico, social e
privado;

» Equacionar a criagdo de beneficios fiscais para empresas que criem programas de apoio a maternidade e
paternidade, como creches no local de trabalho, que contratem gravidas, maes/pais com filhos até aos 3
anos e outros esquemas que facilitem a vida familiar dos trabalhadores;

 Agilizar os processos de adogao e revisitar o regime juridico do acolhimento familiar;

» Valorizar e apoiar o Cuidador Informal, ao ampliar e incentivar o acesso ao Estatuto do Cuidador Informal,
reduzir a burocracia no processo, reforgcar as condigbes de apoio, descanso e acompanhamento aos
cuidadores;

» Fortalecer a rede de apoio dos cuidadores informais;

« Desenvolver e divulgar o Plano Nacional de Formagéo para Cuidadores Informais;

 Definir um compromisso plurianual entre o Governo e o setor social e solidario com verbas fixadas de
modo transparente, previsivel, dando seguranca a tesouraria das Instituigbes;

* Preparar uma Lei de Financiamento do Sector Social,

» Consagrar o direito a uma carreira profissional aos trabalhadores das IPSS e das Misericordias;

 Duplicar a consignacao de IRS das familias a favor de instituicdes sociais de 0,5% para 1%, de forma a
aumentar a liberdade de escolha dos portugueses e reforgar o financiamento do sector social,

» Desenvolver um programa de formacao de gestores voluntarios das instituicbes do 3.° Sector;

» Capacitar as instituicdes do setor social para respostas inovadoras que privilegiem a autonomia, 0 apoio
domiciliario e o papel dos cuidadores informais, em detrimento da institucionalizagdo dos utentes;

» Dinamizar os Conselhos Locais de Agéo Social e a criagao de Planos Estratégicos Locais de Agédo Social,
que garantam a previsibilidade do investimento e do financiamento dos servigcos ao nivel local;

* Melhorar o acesso as prestagdes sociais para que, quem delas efetivamente necessita, possa delas
beneficiar;

* Promover a certificagcao e auditoria regulares dos lares;

* Introduzir, de forma progressiva e com apoios, a exigéncia de equipas médicas e multidisciplinares nas
unidades de cuidados continuados, em articulagao estreita com as unidades publicas de saude, através
de contratos-programa plurianuais entre o SNS e as Misericordias, IPSS e demais setor social;

* Reforcar e ampliar a formacao, certificagcdo e expansao da oferta de cuidadores informais;

« Fortalecer a rede de cuidados paliativos pediatricos e de adultos, através da integracdo em protocolos
dinamicos de apoio domiciliario e cuidados ambulatoriais;

» Desenvolver Redes de Cuidados continuados, paliativos e de centros ambulatérios de proximidade.
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No dominio do atendimento ao publico e da interagao com o cidadao:

» Garantir o acesso com qualidade dos servigos publicos essenciais as populagcdes de todo o territério
nacional, estabelecendo os Critérios de Proximidade Garantida para os varios Servicos Essenciais,
ponderando localizagéo territorial, condicées de acessibilidade efetivas, e complementaridade de oferta;

» Aprofundar a reforma da articulagéo front-office - back-office dos servigos publicos de atendimento
administrativo, com recurso as tecnologias e a uma reengenharia de processos, expandindo as
experiéncias das Lojas, Espacos e Carrinhas do Cidad&o, os servigos publicos que podem ser tramitados
integralmente por via digital, com reforco das capacidades técnicas e de apoio dos servigos da
administragao publica;

« Criar uma task force de eliminagéo de burocracias desnecessarias em dialogo com cidadaos e empresas;

» Garantir um modelo de tempo de resposta maximo dos servicos publicos ao cidaddo e empresa que possa
ser avaliado e comparado;

« Assegurar a interoperabilidade dos varios servigos das administra¢des publicas;

* Progredir na digitalizagdo, desmaterializacdo de processos, desenvolvimento tecnolégico, reforco da
ciberseguranca, e integragcéo de ferramentas de inteligéncia artificial na Administragao Publica;

« Avangar na disseminagdo da interagdo por via digital e remota com os servigos administrativos do Estado,
mas sempre garantindo a assisténcia pessoal (incluindo através dos Espacos do Cidadao e apoio
telefénico) aos que tém dificuldades técnicas, econémicas ou de info-excluséo;

» Simplificar, concentrar e responsabilizar a interface da relagao entre a empresa e a Administragéo Publica,
através de uma Rede Publica de Gestores dos Clientes Empresariais, que seja também um Balcao ou
Ponto Unico, com interface também digital (e-balcéo), baseado no conceito de one-stop-shop, onde os
investidores e empresarios podem tratar de todos os temas relacionados com a empresa: laborais,
licencas, fiscalidade, seguranca social, entre outros;

« Aprofundamento da digitalizagdo dos processos internos e externos da administragao publica e introdugao
gradual de inteligéncia artificial, sempre desenhada e controlada por pessoas nos processos
administrativos decisorios;

* Implementar uma cultura e pratica de sistematica Avaliagdo de Politicas Publicas, incluindo por entidades
privadas ou publicas independentes;

* Reforgar a utilizagdo de métricas que permitam avaliar a qualidade nos servigos prestados, através da
monitorizagao dos resultados e com implementagéo de planos de melhoria;

» Criar um bardometro de resultados dos servigos prestados pela Administracdo Publica, tendo em conta o
resultado da avaliacdo da satisfacdo dos cidaddos e das empresas, publicando trimestralmente os
resultados e a sua evolugao;

* Reestruturar os programas de simplificagdo administrativa, com foco no Cidaddo e na Empresa,
eliminando as novas ameacas a protecao dos seus direitos, evitando as recentes formas de exclusdo da
cidadania plena na era digital e concretizando as varias dimensdes do principio da igualdade.

* Melhorar a capacidade da Administracdo Publica na resposta aos novos desafios colocados pelo digital,
0s quais devem respeitar os direitos fundamentais;

« Elaborar um novo programa matricial de desburocratizagdo e modernizagdo da Administragcado Publica e
de infraestruturas publicas, que visa promover eficiéncia interna, bem como eliminar redundéancias e
passos inuteis na relacao da Administracao Publica com o Cidadao e com a Empresa;
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* Reorganizar a Administracdo Publica Digital através da adequacdo dos modos de acesso, tramitacao e
decisdo dos servigos publicos sob a ¢tica do Cidadao, preparando a utilizagdo da IA de acordo com o
Regulamento Europeu da Inteligéncia Artificial aprovado em marco de 2024;

+ Revitalizar e agilizar o Portal Unico de Servigos Digitais, otimizando a sua eficacia e as suas varias
potencialidades, pondo fim a profusao desarticulada de servicos, e acelerando a transicao digital, centrada
no Cidadao e na Empresa;

» Reformular as varias estruturas e programas de aquisicao de competéncias digitais, diversificando os seus
fins, promovendo a capacitacao e inclusdo digitais, adequando-os aos programas europeus e visando
alcancar o nivel de conhecimentos digitais basicos que permitam ao Cidaddo exercer os seus direitos e
garantias e compreender os processos de decisdo dos 6rgaos publicos;

* Remodelar e unificar em padrdes logicos de utilizagdo comum as cerca de trés centenas de plataformas
online do Estado que funcionam como ilhas com escassa ou nenhuma comunicac¢ao entre si;

* Impulsionar a deslocalizagao pelo territorio nacional dos servigos centrais e administrativos de entidades
publicas da administragao direta e indireta;

SIMPLIFICACAO, MODERNIZACAO E INOVACAO: MEDIDAS SIMPLEX

Projetos da responsabilidade do MTSSS com intervencéao do ISS, IP

Denominagéao da N.° Principais
Medida Medida destinatarios

Descrigao

Desmaterializar o requerimento de pedido de apoio judiciario para
pessoas singulares, permitindo que 0 mesmo seja entregue por via
eletrénica através da Seguranga Social Direta com comunicagéo do

Apoio Judiciario #46 Pesspgs | = respetivo estado aos sistemas de informagao de suporte a tramitagao
. Administracdo . . L e
Eletrénico (2019) - de processos tribunais. Tornar mais célere a deciséo referente ao
Publica . S . e s
pedido de apoio judiciario, mediante a verificagdo da condigéo de
recursos aferida pelo critério de insuficiéncia econémica, nos termos
do Decreto-lei n.° 120/2018, de 27/12.
Tornar mais simples e célere o processo de instalagéo e
funcionamento das varias respostas sociais, nomeadamente através
Simplificagado dos de: Introdugdo da mera comunicagédo prévia como forma de
requisitos de #106 Associagoes, autorizagéo de funcionamento; Reviséo e simplificagdo dos requisitos
funcionamento (2020/ Fundacdes ou a observar na instalacao e funcionamento das varias respostas sociais
das respostas 2021) Coletividades nomeadamente através da revisdo do DL n.°64/2007 de 14 de margo
sociais na sua redagao em vigor.

Nota: Com novo prazo de implementagéo devido a alteragéo
legislativa e necessidade de interconex&o de processos multilaterais.

Simplificagao do #107
Reembolso das Simplificagado e agilizacédo da atribuicdo de prestagdes relacionadas

despesas de (2200221(;/ Cidaddos com a morte, permitindo mais rapidez em todo o processo.
funeral

Declaragoes da #115 Permitir aos cidad&os e entidades empregadoras pedir e obter

. Cidadaos | declaragdes online na Seguranga Social Direta, nomeadamente:
Segurancga Social | (2020/ E Ab de Famili ; : “Rendi to Social d
na Hora 2021) mpresas ono de Familia para criancas e jovens; Rendimento Social de
Insercéo; Subsidio de Desemprego; Subsidio Social de Desemprego.
Carreira #171 Cidadaos Criar nova funcionalidade na Seguranca Social Direta que possibilite a
Contributiva + (2018) consulta pelo cidad&o da sua carreira contributiva de forma integrada,
Integrada ou seja, disponibilizagcéo da carreira dos diferentes regimes (CGA,

Seguranga Social, Pensdes no estrangeiro, pensdes do servigo militar
obrigatério e caixa dos advogados), com possibilidade de realizar
pedidos de atualizagéo da carreira contributiva.
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Denominagao da N.° Principais Descricio
Medida Medida destinatarios ¢
Desenvolver um webservice para troca de informacao relativa a
comparticipagdo de medicamentos. Este servigo destina-se a agilizar a
~ #162 troca de informagéo entre as Administracdes Regionais de Saude e o
Gestéo de . . ' .
O (2017/ - ~ Instituto da Seguranga Social para financiamento das despesas com
Comparticipagdes Administragao . o o
2018) S medicamentos de pensionistas por doenga profissional. Pretende-se
na Doenca . Publica o . U N
g Medida contribuir para uma maior eficiéncia na despesa relativa a
Profissional . N . . ) .
Plurianual comparticipagdo de medicamentos nesta area, através da criagao de
uma lista de medicamentos associados a cada doenga profissional.
[Em colaborag&o com o Ministério da Saude]
Registo .de~IPSS Associacoes, Desmaterializar o processo de inscricao das Instituicdes Particulares
e Associagdes #172 > o ) L .
. Fundacdes ou de Solidariedade Social (IPSS) e Associagdes Mutualistas (AM) e
Mutualistas + (2018) o
. Coletividades averbamento.
simples
Cidadaos |
~ Emprgsa§ | Implementar solugéo de suporte ao relacionamento do Cidadao e/ou
Gestéo do Associagoes, L e ~ -
. #174 s do Agente econdmico que permitira a integragéo de todos os canais
Relacionamento - Fundagdes ou L - o . =
oo (2018) o de comunicagdo, resultando numa visdo holistica do cidadao ou
Viséo 360 Coletividades | laci i S Social
Administracao empresa e o seu relacionamento com a Seguranga Social.
Publica
Tornar automatico o acesso as prestagdes familiares, um
Prestactes procedimento que é ainda realizado presencialmente e através de
o #199 o . ) P
Familiares + Cidadaos requerimento em papel, ou através da Segurancga Social Direta por
) (2016) . . :
simples preenchimento de um formulario em PDF, que transita da mesma
forma que o requerimento digitalizado.
Disponibilizar ao cidadao o detalhe dos seus pedidos relacionados
Consulta de com a protegdo no desemprego, incluindo os calculos efetuados para
Desemprego s/n (2022) | Cidadaos apuramento de prazo de garantia, do periodo de concesséo e do
Online montante da prestagdo ou os fundamentos para nao atribuicéo da
prestacao.
Medicamentos Comparticipar os medicamentos dos beneficiarios de Complemento
comparticipados s/n (2022) | Cidadaos Solidario para Idosos no ato da compra, deixando de ser necessario o
na hora pedido de reembolso no respetivo centro de saude.
Pepsao social s/n (2022) | Cidadzos Permitir a smglggao de penséao de reforma a pessoas que néo
online cumpram o minimo de 15 anos de descontos.
Disponibilizar web services que possibilitem as empresas integrar nos
seus sistemas informaticos de gestéo de recursos humanos a
RH Empresas s/n (2022) | Empresas NP - e ~ .
comunicagao a Seguranga Social de inicio e cessagéo de vinculo dos
seus trabalhadores.
Verificar automaticamente a condi¢do especial de atribuicdo do abono
e-Certificado da de familia pré-natal, que permita "ser efetuada prova do tempo de
. s/n (2022) | Cidadéaos gravidez, bem como do numero previsivel de nascituros”, através da
Gravidez SR : . S ;
ligacdo entre Seguranca Social e a Saude, eliminando a necessidade
de entrega de formulario em papel.

NOTA: Em cumprimento do estatuido na alinea b) do n.° 1 do artigo 22.° da Lei do Orgamento do Estado para 2022 (LOE), séo consideradas
pelo ISS, IP as Medidas Simplex que vierem a ser integradas no planeamento do Il, IP. A tabela inclui todas as medidas em desenvolvimento
a data de elaboragéo do presente documento. N&o inclui as seguintes medidas suspensas: Gestao online de conta bancaria (2018).

Projetos em que o MTSSS colabora com intervencéao do ISS, IP

Principais
destinatarios
da medida

Denominacédo da N.°

Responsavel Medida Medida

Descricao

Simplificar o anexo SS a Declaragdo Modelo 3 do
IRS, dispensando a inclusédo de informagéo
redundante.

Anexo SS
simplificado

#18

Financas (2019)

Empresas
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Responsavel

Denominacédo da

Medida

N.°

Medida

Principais
destinatarios
da medida

Descrigcao

Modernizacéo

do Estado e da
Administragao

Publica

Balcao Unico do
Imigrante

#3
(2019)

Pessoas

Simplificar e fundir os processos de concessao de
vistos e de autorizagao de residéncia, sendo
criado um balcao unico, junto de consulados e dos
respetivos parceiros, visando que os cidadaos
estrangeiros, que pretendam entrar em territério
nacional para nele residir, apenas tenham de
contactar com uma entidade. Este regime
simplificado sera também usado para a concessao
de autorizac¢des de residéncia junto do Servigo de
Estrangeiros e Fronteiras (SEF), quanto a
cidadaos que ja se encontrem em territorio
nacional.

Infraestruturas e
Habitacao

Cartdo de
estacionamento
atestado

#13
(2019)

Pessoas

Criar um webservice para automatizar a prova da
situacéo de incapacidade e respetivo grau, para
efeitos de atribuicdo do cartdo de estacionamento
para pessoas portadoras de deficiéncia
condicionadas na sua mobilidade.

Ciéncia,
Tecnologia e
Ensino Superior

Prova Escolar
Automatica no
Ensino Superior

#40
(2019)

Pessoas

Criar um servigo de interoperabilidade para envio
a Seguranga Social da situacéo escolar do
estudante de ensino superior, dispensando-o de
realizar, anualmente, uma prova escolar.

M. da Saude

Referenciagéo
Eletronica de
Cuidados
Continuados
Integrados

#209
(2016)

Cidadaos

Desmaterializar a referenciagdo na Rede Nacional
de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI),
simplificando o processo de sinalizagéo e
referenciagéo da rede, e garantindo a
interoperabilidade entre os sistemas de
informacao da rede, dos hospitais, dos cuidados
de saude primarios, da seguranga social e dos
prestadores.

NOTA: A tabela inclui todas as medidas em desenvolvimento a data de elaboracdo do presente documento.

PLANO DE RECUPERACAO E RESILIENCIA

Componente 03 | Resposta Sociais

No ambito da componente Respostas Sociais o PRR pretende reforgar, adaptar, requalificar e inovar as respostas
sociais dirigidas as criangas, pessoas idosas, pessoas com deficiéncia ou incapacidades e familias, tendo em
vista a promocéao da natalidade, do envelhecimento ativo e saudavel, da inclusdo e promogao da autonomia e
da conciliacdo entre atividade profissional e a vida pessoal e familiar e a coesao social e territorial. Pretende
também promover uma intervengéao integrada em comunidades desfavorecidas, com vista ao combate a pobreza.

O ISS, IP, na prossecugéo dos objetivos definidos pelo PRR na presente componente, ira em 2022 abranger os
seguintes indicadores:

Medida

Indicador PRR

Unidade | Meta | Ano

Piloto Radar Social Con.stltwgao das equipas de intervengao social (Radar N 278 | 2024
Social)

Mobilidade Verde Social Aquisicao de viaturas elétricas N.° 2.500 | 2026

Rede de equipamentos e respostas Criagao, alargamento e requalificagdo da rede de

sociais quip P equipamentos sociais/ respostas sociais das areas da N.° 28.000 | 2026
infancia, idosos, pessoas com deficiéncia e outras
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Indicador PRR Unidade | Meta | Ano

Servigo de Apoio Domiciliario - SAD Utentes e funcionarios do SAD com acesso a tablets

o
4.0. e/ou equipamentos para prestagéo de cuidados N. 35.400 | 2026

Componente 17 | Qualidade e Sustentabilidade das Financas Publicas

Investimento TD-C17-i03: Transicao digital da Seguran¢a Social

Este investimento tem como objetivo levar adiante a digitalizagéo da Seguranga Social com vista a torna-la mais
acessivel, promover a sua eficiéncia e diminuir a fraude e a evasao.

O investimento sera composto por medidas destinadas a: i) melhorar a concegao e a organizacao da Seguranca
Social, com base na melhoria dos sistemas de informagao subjacentes, na area das prestagdes, contribuigoes,
prevencao da fraude, gestdo da informacgéo e canais de pagamento; ii) desenvolver e implementar um novo
modelo de relacionamento, que devera integrar os variados canais de interacdo dos cidad&dos e das empresas
com a Seguranga Social, numa légica omnicanal; iii) adaptar os postos de trabalho da Seguranca Social para
permitir regimes de trabalho mais flexiveis, como o teletrabalho; iv) implementar uma infraestrutura das
tecnologias da informagdo baseadas em solu¢gdes em nuvem que possam apoiar o desempenho e a
interoperabilidade; e v) rever processos internos e qualificar os trabalhadores da Seguranga Social para apoiar
a correta aplicagao dos investimentos e mudangas estruturais acima mencionados.

A implementacgao do investimento estara concluida até 31 de dezembro de 2025.

Medida ‘ Indicador PRR Unidade | Meta | Ano

Expandir as funcionalidades do site Expandir as funcionalidades do site SS Direta,
SS Direta adicionando 5 novos servigos online

N.° 8 2025

Implementar modelos de vigilancia para apoiar a
prevengao da fraude, assentes em processos de N.° 2 2025
machine learning

Implementar modelos de vigilancia
para apoiar a prevencao da fraude

Reduzir tempo médio de deferimento | Reduzir tempo médio de deferimento de prestagdes
de prestagdes sociais de natureza sociais de natureza contributiva em 80%, para as que % 80 2025
contributiva tenham um tempo médio superior a 10 dias

PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A Lei n.° 95/2015, de 17 de agosto, define as regras e os deveres de transparéncia quanto a realizagao de
campanhas de publicidade institucional do Estado (n.° 2 do art.° 7.°). O ISS, IP prevé nesta data a realizagao de
uma campanha de publicidade institucional com aquisi¢do de espaco publicitario no corrente ano, no ambito da
tematica de acolhimento familiar.
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MAPA ESTRATEGICO

O Mapa Estratégico do ISS, IP para o biénio 2023-2024, encontra-se estruturado de acordo com o Balanced

Scorecard, incorporando 12 Objetivos Estratégicos enquadrados em 4 perspetivas: Financeira, Clientes, Tutela
e IPSS, Processos e Pessoas.

10. Garantir o
dir otegdo

primeiro contacto

4. Melhorar 5. Otimlzara 6. Facilitar o h G'r!.rantir a

relagGes com at.ribui{;ﬁo i cumprimento eficaciaea
partes o voluntario das qualidade da

interessadas prEsstss obrigagGes intervencdo social

8. Reforgar o
modelo de gestio
de risco

2. Modernizar os 3. Incrementar o
espacos e as sistema de gestdo
ferramentas da qualidade

1. Desenvolver as
pessoas

Para a concretizagao deste Mapa Estratégico foram os objetivos estratégicos trabalhados pela primeira linha de

gestédo do ISS, IP de forma colaborativa, desdobrando a estratégia em seis Mapas Operacionais:

MOO01: Otimizar as prestacdes sociais

MOO02: Assegurar a cobrancga de contribui¢cdes

MOO03: Garantir a eficacia e a qualidade da intervengao social
MOO04: Melhorar relagdes com partes interessadas

MOO05: Reforgar o modelo de gestao de risco

MOO06: Desenvolver pessoas

Para cada um dos seis Mapas Operacionais por Objetivos Estratégicos foram identificados Objetivos

Operacionais e Indicadores do Mapa Operacional, para concretizar a estratégia delineada pelo ISS, IP.

INDICADORES POR OBJETIVO ESTRATEGICO E MAPA OPERACIONAL

12 Total
29
27
27

19
20
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MAPA OPERACIONAL 01

Otimizar as prestacdes sociais

Objetivos Operacionais

=

. Garantir a continuidade de rendimentos (prestagdes imediatas)

. Garantir a continuidade de rendimentos (a pensionistas)

. Garantir a decisao atempada de prestagdes nao substitutivas de rendimentos de trabalho
. Garantir decisao atempada de prestacdes diferidas (Nao contributivo)

. Aproximar o Sistema de Certificagdo de DP portugués das congéneres europeias

. Criar a "Academia de Prestacoes"

. Melhorar a eficacia no funcionamento de SVI/RP

. Promover mecanismos de controlo a atribuicdo das prestagées e aos pagamentos indevidos

© 0 N o g A w0 DN

. Garantir eficiéncia e eficacia no ambito dos trabalhos (GT) de projetos e programas

10. Capacitar o cidadao para o exercicio dos seus direitos a beneficios
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as prestacodes sociais

4 Garantir decisdo

2 Garantir a e iR
continuidade de ’ }t o
w o prestagbes
rendimentos (a - o
o £ . { 5 diferidas (Ndo
L= e pensionistas}) 3 Garantir a tributi
b $ 1 (_33'_5'““’ & decisdo atempada contributivo) 10 Capacitar o
2= continuidade de de prestagdes ndo cidaddo para o
o é rendimentos substitutivas de exercicio dos
(Prestagtes rendimentos de seus direitos a
imediatas) trabalho beneficios
2 - g
i i - arantir eficiéncia e
] 5 Aproxur_la_r © Elstema 7 Melhorar a eficicia fichci smbito d a
o de Certificagdio de no funcionamento de SHESEA O RIDIOE0S g
(=] s o
E DP portugués das SVI/RP trabalhos (GT) de £

Identificador

congéneres

Atividade

2024

6 Criar a "Academia de

Prestaces”

2024 2024 Unid

Indicador Designacao

projetos e programas

Férmula de calculo

C

Implementar processos 10 1 5 % % requerimentos N2 pedidos pendentes ha
TR L G de qual{dade de dados prestacGes |n’1ed|z?1tas mal..s de 12 meses / N2

em pedidos de pendentes ha mais de 12 pedidos pendentes *100

prestagdes pendentes meses

Implementar processos 10 1 5 % % requerimentos pensdes N2 pedidos pendentes ha
OE05.MOO1.0002.IM004 de qual{dade de dad?s pendentes ha mais de 12 mal.s de 12 meses / N2

em pedidos de pensdes meses pedidos pendentes *100

pendentes

Implementar processos 10 1 5 % % requerimentos N2 pedidos pendentes ha
T 1L GO IIGEE de qual{dade de dados pre.sta(;oes pendentes ha mal..c. de 12 meses/ N2

em pedidos de mais de 12 meses pedidos pendentes *100

prestagdes pendentes

Implementar processos 10 1 5 % % requerimentos pensdes N2 pedidos pendentes ha

de qualidade de dados pendentes ha mais de 12 mais de 12 meses/ N2
OF05.MOOL0004IMo0a &M ped|~dos qe ' meses pedidos pendentes *100

prestacdes diferidas

(ndo contributivo)

pendentes

Criar suportes de 5 6 0 unidade N2 suportes formagdo N2 suportes formagdo
OE05.M001.0006.IM001  formag&o para (n.2)

prestagoes

Assegurar a formagdo 65 72 0 % % trabalhadores com N2 trabalhadores com

de 7 horas aos formagdo formagédo especifica/ N2
OF03.M001.0006.1M002 trabalhadores das UPC trabalhadores das

prestagdes *100

Assegurar a 90 99 2 % % recursos de permanentes N2 convocatorias até 30
G VBT EE convocatdria de c?nvocados no prazo (30 dias/ N2 convocatdrias

processos de recurso dias) *100

de permanentes

Cumprir o calendario 90 99 0 % Taxa execugdo medidas N2 medidas concluidas/
OE05.MOO1.0009.IMO01 fixado para ) N2 medidas previstas

implementagdo das *100

medidas

Propor melhorias de 3 5 1 unidade N2 propostas melhoria N2 propostas melhoria

simplificagdo, alteragdo (n.2)
OE05.M001.0009.IM002 !EgISIatlva ou~

implementagdo

informatica nos

processos

Assegurar o 90 99 3 % % requerimentos N2 requerimentos

OE09.M001.0001.IMO01

deferimento dos
requerimentos de
desemprego no prazo

desemprego deferidos no
prazo (17 dias)

deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100
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Identificador

Atividade

2024
C

Unid

Indicador Designagdo

Férmula de calculo

OE09.M001.0001.IM002

0OE09.M001.0001.IM0O03

OE09.M001.0001.IMO04

0OE09.M001.0002.IMO01

0OE09.M001.0002.IM002

0OE09.M001.0002.IM003

0OE09.M001.0003.IM001

OE09.M001.0003.1IM002

OE09.M001.0004.IMO01

OE09.M001.0004.IM002

OE09.M001.0004.1M003

OE09.M001.0004.1M004

OE09.M001.0005.IM001

0OE09.M001.0005.1IM002

0OE10.M001.0010.IMO01

Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
subsidio de doenga no
prazo

Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
parentalidade no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
desemprego, doenca e
parentalidade no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
pensdo de velhice
(inclui provisdrias) no
prazo

Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
pensdo de invalidez no
prazo

Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
pensdo de
sobrevivéncia no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de RSl e
Abono no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
PSI/ECI/BD no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de
Pensdo Social de
Velhice no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos da
Pensdo Social de
Invalidez no prazo
Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de CSI
no prazo

Assegurar o
deferimento dos
requerimentos de CSl e
Pensdo Social de
Velhice no prazo
Reduzir o numero de
dias na certificagdo dos
processos de Doenga
Profissional

Assegurar a conclusdo
dos processos de
Doenga Profissional

Propor novas
funcionalidades para a
SSD

90

90

90

80

80

80

90

85

80

80

85

83

725

105

2024 2024

S T
99 3
99 3
99 5
88 2
88 2
88 2
99 3
94 2
88 2
88 2
95 2
92 0
650 0
116 0
5 1

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

dias

%

unidade
(n.2)

% requerimentos doenca
deferidos no prazo (17 dias)

% requerimentos
parentalidade deferidos no
prazo (17 dias)

% requerimentos
desemprego, doenga e
parentalidade deferidos no
prazo (17 dias)

% requerimentos velhice
deferidos no prazo (60 dias)

% requerimentos invalidez
deferidos no prazo (60 dias)

% requerimentos
sobrevivéncia deferidos no
prazo (60 dias)

% requerimentos de RSl e
Abono deferidos no prazo
(RSI 30 dias | Abono 25
dias)

% requerimentos para a
inclusdo deferidos no prazo
(PSI 50 dias | ECI 20 dias |
SACI 40 dias | BD 30 dias)
% requerimentos Pensdo
Social Velhice deferidos no
prazo (60 dias)

% requerimentos Pensdo
Social Invalidez deferidos
no prazo (60 dias)

% requerimentos CSI
deferidos no prazo (30 dias)

% requerimentos CSl e
Pensdo Social Velhice
deferidos no prazo

Tempo Médio Certificagdo
Processos

Taxa conclusdo dos
processos Doenga
Profissional (face ao fluxo
de entrados)

N2 novas funcionalidades
na SSD

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N@ requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N2
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N2 requerimentos
deferidos no prazo/ N
requerimentos deferidos
*100

N2 médio dias
certificagdo processos

N@ processos concluidos/
N2 processos registados
*100

N2 novas funcionalidades
na SSD
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o - 2024 . . ~ a 7
Identificador Atividade S Indicador Designagdo Férmula de célculo
Implementar novas 2 3 1 unidade N2 novas funcionalidades N2 novas funcionalidades
funcionalidades nos (n.2) nos canais de contacto com  nos canais de contacto

0OE10.M001.0010.IM0O02

OE12.M001.0007.IMO01

OE12.M001.0007.IM002

OE12.M001.0008.IM002

OE12.M001.0008.IM003

canais de contacto com
o cidaddo (SMS -
Alertas e Lembretes)
Assegurar as
convocatdrias dos
processos identificados
COMo convocaveis nos
grupos pontualmente
definidos

Assegurar o
tratamento de faltas no
prazo

Elaborar documento de
suporte ao aumento do
ndmero de
processamentos
mensais de prestacdes
Assegurar o registo de
PEDINT de processos
enviados ao DF no
prazo

o cidaddo

Taxa convocatdrias SVIT
(Progressivo >= 120 dias |
Remuneragdo média >= 50
€)

% faltas tratadas no prazo
(30 dias)

Ne dias implementagdo

% PEDINT no prazo (30 dias)

com o cidaddo

N2 beneficiarios
convocados/ N2
beneficiarios nos grupos
pontualmente definidos
*100

Ne faltas tratadas no
prazo/ Ne faltas tratadas
*100

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

N2 PEDINT registados no
prazo/ N2 PEDINT
registados *100
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MAPA OPERACIONAL 02

Assegurar a cobranca de contribuicdes

Objetivos Operacionais

=

. Garantir a identificagdo e enquadramento

. Garantir a gestéo das carreiras contributivas

. Garantir a gestéo dos processos da area internacional

. Garantir o apuramento da obrigagéo contributiva

. Garantir a cobranga e pagamento

. Capacitar os contribuintes e seus representantes para o cumprimento das obrigacdes
. Reforgar o mecanismo de apoio aos contribuintes

. Garantir a revisao, uniformizacéo e simplificagéo de processos e procedimentos

© 0o N o o A W N

. Garantir o rigor e a qualidade dos dados constantes no sistema de informacéo

10. Criar a “Academia de Contribuigdes”
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O 02 - Asseg

v
vy
=
)
o
]
=
=

Identificador

0OE06.M002.0008.IM001

0OE06.M002.0008.IM002

OE06.M002.0008.IM003

OE06.M002.0009.1IM001

OE06.M002.0009.IM002

OE09.M002.0006.IM001

OE09.M002.0006.IM002

0OE09.M002.0007.IMO01

0OE09.M002.0007.IM002

0OE09.M002.0007.IM003

06. Capacitar os
contribuintes e seus
representantes para o
cumprimento das

obrigagBes

07. Reforgar o
mecanismo de apoio aos
contribuintes

Atividade

Assegurar a modelagdo e/ou desenho de
processos no prazo estabelecido

Assegurar as atividades necessarias para a
criagdo de um repositério das decises dos
recursos hierarquicos/contenciosos no
ambito de processos do ciclo contributivo
(com vista a promover a “jurisprudéncia”
interna)

Assegurar a revisdo dos processos e
procedimentos no ambito do ciclo
contributivo

Assegurar a implementagdo de processos
de qualidade de dados no ambito do ciclo
contributivo

Assegurar a implementagdo das medidas
para modernizagdo dos sistemas de
informacgdo e desmaterializagdo dos
processos no prazo estabelecido
Assegurar a realizagdo de iniciativas para
capacitagdo dos contribuintes e seus
representantes para o cumprimento das
obrigagdes (Webinars, workshops, sessdes
de esclarecimento)

Assegurar a disponibilizagdo de informacgdo
relevante aos contribuintes e seus
representantes

Assegurar o acompanhamento dos
contribuintes estratégicos

Assegurar o nivel de satisfagdo dos
contribuintes estratégicos

Assegurar o contacto personalizado com os
contribuintes segundo o escaldo de divida

251

251

50

251

251

26

90

85

2024 2024

Unid
187 10 dias
187 10 dias
60 9 %
187 10 dias
187 10 dias
8 0 unidade
(n.2)
52 10 unidade
(n.2)
99 8 %
95 2 %
15 4 %

Indicador Designagdo

Ne dias
implementagdo

N2 dias
implementagdo

% processos e
procedimentos
revistos no prazo

N2 dias
implementagdo

N2 dias
implementagdo

N2 iniciativas
realizadas

N2 iniciativas
realizadas

% contribuintes
estratégicos
acompanhados pelo
gestor do
contribuinte

% contribuintes
estratégicos com
grau de satisfagdo
elevado

% contactos
personalizados
efetuados com os
contribuintes
segundo o escaldo de
divida

Férmula de calculo

DIATRABALHO("data
inicial"; dias;
[feriados])
DIATRABALHO("data
inicial"; dias;
[feriados])

N2 processos e
procedimentos
revistos no prazo/
N2 processos e
procedimentos a
rever *100
DIATRABALHO("data
inicial"; dias;
[feriados])
DIATRABALHO("data
inicial"; dias;
[feriados])

N2 iniciativas
realizadas

N? iniciativas
realizadas

N2 contribuintes
estratégicos
acompanhados pelo
Gc/ N2 contribuintes
estratégicos *100
N? respostas com
pontuagdo maior ou
igual a 4/ N2
respostas *100

N¢ contactos
personalizados
efetuados com os
contribuintes no
escaldo de divida/
N2 contribuintes
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Identificador

Atividade

2024 2024 2024

Unid

Indicador Designagdo

Férmula de calculo

OE09.M002.0010.IMO01

0OE09.M002.0010.IM002

OE11.M002.0005.IM001

0OE06.M002.0001.IMO01

OE06.M002.0001.1IM002

0OE06.M002.0001.IM0O03

OE06.M002.0002.1IM001

OE06.M002.0002.1IM002

OE06.M002.0002.1M003

0OE06.M002.0003.IMO01

OE06.M002.0003.IM002

OE06.M002.0003.IM003

Assegurar a disponibilizacdo de suportes de
formagao por cada etapa do ciclo
contributivo

Assegurar a frequéncia de formagédo
especifica pelos trabalhadores da drea de
contribuigdes

Assegurar a notificagdo dos contribuintes
devedores em fase pré-executiva

Assegurar a atribuigdo de NISS a cidaddos
estrangeiros

Assegurar o tempo de resposta das
qualificagdes

Assegurar a decisdo dos processos de
incentivos ao emprego no prazo
estabelecido

Assegurar a gestdo da carreira contributiva
promovendo a corregdo dos erros das
remuneragdes do ano corrente

Assegurar os trabalhos de validagdo das
carreiras contributivas de requerentes de
pensdo na CCl

Assegurar o tratamento dos pedidos de
regularizagdo de sobreposicoes de trabalho
com doenga ou desemprego

Assegurar a conclusdo dos processos DLA

Assegurar a instrugdo dos processos de
exclusdo ou enquadramento ao regime de
seguranga social portugués

Assegurar a emissdo atempada dos BUC/
SED

C

65

50

90

90

90

78

75

50

85

85

85

S

72

55

99

99

99

86

83

55

95

95

95

T

unidade
(n.9)

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

N2 suportes de
formagdo

% trabalhadores com
formagdo

% contribuintes
devedores
notificados em fase
pré-executiva

% NISS atribuidos a
cidaddos estrangeiros
no prazo (20 dias)

% qualificagdes
registadas no prazo
(MOE: 25 dias, TCO:
25 dias, SSV: 30 dias,
SD: 30 dias)

% processos de
incentivo ao emprego
tratados no prazo (20
dias)

Taxa redugdo erros
remuneragées

% carreiras
contributivas
validadas no ambito
de processos de
pensdo no prazo

% pedidos
regularizagdo
sobreposigdes
tratados
(automatismo)
Taxa eficacia DLA

% processos
concluidos no prazo

% casos respondidos
no prazo

apurados no escaldo
de divida *100

N2 suportes de
formagdo

Ne trabalhadores
com formagdo
especifica/ N2
trabalhadores
contribuigdes *100
N2 contribuintes
devedores em fase
pré-executiva
notificados/ N2
contribuintes
devedores em fase
pré-executiva *100
N2 NISS cidaddos
estrangeiros
atribuidos no prazo/
N2 NISS cidaddos
estrangeiros *100
N¢ qualificagbes
registadas no prazo/
N¢ qualificagGes
registadas *100

N2 processos de
incentivos ao
emprego com 1.2
decisdo no prazo/
N2 processos de
incentivos ao
emprego com
decisdo *100

N2 erros
remuneracdes
corrigidos no més/
N2 erros
remuneracdes
entrados no més
*100

N@ carreiras de
processos de
pensdo validadas no
prazo/ N carreiras
de processos de
pensdo por
validar*100

N2 sobreposi¢ées
tratadas/ N2
sobreposigdes inicial
*100

N? processos DLA
concluidos/ (N2
total de processos
DLA pendentes no
final do periodo +
N¢ de processos DLA
concluidos) *100

N? processos
concluidos no
prazo/ N2 processos
concluidos *100

N.2 casos
respondidos no
prazo/N.2 casos
respondidos*100
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Identificador

Atividade

2024 2024 2024
C S T

Un

id

Indicador Designagdo

Férmula de calculo

OE06.M002.0004.IMO01

OE06.M002.0004.IM002

OE06.M002.0004.IMO03

OE11.M002.0005.IM002

OE11.M002.0005.IM003

Assegurar a emissdo das declaragdes de 90 99 0
situagdo contributiva no prazo estabelecido

Assegurar o tratamento dos pedidos de 80 88 3
restituicdo de contribuigdes indevidamente

pagas apresentados no ano

Assegurar o cumprimento do plano de

252 187 10

implementagdo da alteragdo do prazo de
validade e valor dos documentos de

pagamento

Assegurar a gestdo dos acordos de 4 3 0
regularizagdo da divida a seguranga social

Assegurar o apuramento e participagdo de 90 99 5

divida

%

%

dias

dias

%

% DSC emitidas no
prazo

% pedidos restituicdo
contribuigdes
indevidamente pagas
tratados no prazo

N2 dias
implementagdo

Tempo Médio
Conclusdo

% divida participada

N2 DSC emitidas no
prazo/ N2 pedidos
DSC *100

N¢ pedidos tratados
no prazo/ N2
pedidos *100

DIATRABALHO("data
inicial"; dias;
[feriados])

Ne dias da entrada a
decisdo/ N2
processos

Divida contribuigGes
participada/ Divida
apurada *100
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MAPA OPERACIONAL 03

Garantir a eficacia e a qualidade da intervencéao social

Objetivos Operacionais

-

. Qualificar e expandir a rede de equipamentos sociais

. Qualificar os modelos de funcionamento das respostas sociais
. Requalificar as respostas do sistema de promocéo e protecéo de criangas e jovens
. Promover a inovagao social

. Melhorar a resposta em emergéncia social

. Promover a autonomia de idosos e pessoas com deficiéncia

. Promover territérios inclusivos e sustentaveis

. Implementar modelo de interven¢éo com populagao vulneravel

© 0O N o o b~ W N

. Agilizar os processos de articulacdo externos

10. Contribuir para a sustentabilidade financeira das IPSS
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MO 03 - Garantir a eficacia e a qualidade da intervencéo social

03. Requalificar as
respostas do sistema de
promocéo e protecéo de

criancas e jovens

01. Qualificar e expandir
a rede de equipamentos
sociais

05. Melhorar a resposta
em emergéncia social

Clientes,

02. Qualificar os modelos 04. Promover a Inovagdo

Tutela e IPSS

%
o
@a
“
[
g
=

a

de funcienamento das
respostas sociais

06. Promover a

autonomia de idosos e
pessoas com deficiéncia

Identificador

Social

09. Agilizar os processos de
articulacdo externos

07. Promover
territérios inclusivos e
sustentaveis

2024 2024
S T

08. Implementar modelo
de intervengdo com
populacéo vulnerdvel

Processos

Férmula de calculo

OE07.M003.0001.IMO01  Implementar as atividades 40 45 2 % Taxa execugdo Valor Executado/ Valor
necessdrias a execugdo financeira dos Aprovado *100
dos programas programas de
Investimento
OE07.M003.0001.IM002  Analisar os pedidos de 85 95 5 % Taxa pareceres N2 pareceres emitidos no
licenciamento submetidos emitidos no prazo prazo/ N2 pareceres
pelas entidades solicitados *100
promotoras ou pelas
autarquias e vistorias
conjuntas
OE07.M003.0001.IMO03  Analisar as candidaturas e 146 123 10 dias Tempo Médio N¢ dias da aprovagdo a
assinatura dos contratos Assinatura dos assinatura dos contratos/
do PRR Contratos N2 contratos
OE07.M003.0002.IMO01  Rever os instrumentos de 45 55 5 % % instrumentos N2 instrumentos revistos/
apoio ao revistos N2 instrumentos a rever
acompanhamento técnico *100
as respostas sociais e
cuidados continuados e
para atualizagdo de
modelo de certificagdo da
qualidade da rede de
respostas
OE07.M003.0002.IM002  Assegurar o 50 60 9 % Taxa N2 respostas
acompanhamento técnico acompanhamento acompanhadas/ N2
as respostas sociais com técnico (respostas respostas com nivel risco
nivel de risco elevado sociais com nivelde 4 ou 5 * 100
risco elevado)
OE07.M003.0002.IMO03  Assegurar o 40 50 5 % Taxa N2 respostas
acompanhamento técnico acompanhamento acompanhadas/ N2 de
as respostas sociais, técnico (respostas respostas sociais e
Unidades de Média sociais e unidades da unidades da RNCCI *100
Duragéo e Reabilitagdo e RNCCI)
de Longa Duragdo e
Manutengdo e de
Unidades Residenciais e
de Ambulatério da CCISM
OE07.M003.0006.IMO01  Implementar e executar o Eliminado Ne funcionarios Ne funcionarios
Programa SAD 4.G qualificados SAD 4.0  qualificados SAD 4.0 PRR
PRR
OE07.M003.0006.IM002  Acompanhar os 75 85 5 % % Cuidadores N¢ cuidadores informais

cuidadores reconhecidos
pelo Estatuto do Cuidador
Informal

Informais com
acompanhamento
do ISS, iniciado no
prazo

com acompanhamento
iniciado no prazo/ N2
cuidadores informais
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Identificador

Atividade

2024
S

2024
T

Indicador

Férmula de calculo

OE07.M003.0006.IM003

0OE07.M003.0007.IMO01

0OE07.M003.0007.IM002

0OE07.M003.0007.IM003

OE07.M003.0009.IM001

OE07.M003.0009.1M002

0OE07.M003.0009.IM003

OE07.M003.0010.IM0O01

OE07.M003.0010.IM002

0OE07.M003.0010.IM003

OE09.M003.0004.IMO01

OE09.M003.0004.IM002

OE09.M003.0004.IM003

OE09.M003.0008.IM001

OE09.M003.0008.IM002

OE09.M003.0008.1M003

0OE10.M003.0003.IM001

Instruir atempadamente
os processos de atribui¢do
de produtos de apoio
Acompanhar o
encerramento do
Programa CLDS 4G
Dinamizar o Programa da
Rede Social

Analisar as candidaturas e
assinar os termos de
aceitagdo do PRR
Renovar os contratos
programa no ambito da
RNCCI (Rede Geral e CCl
Saude Mental) pelas
Equipas Coordenadoras
Regionais

Assegurar o célculo da
comparticipagdo familiar
para todas as tipologias
comparticipadas pelo ISS,
IP

Assegurar a realizagdo das
reunides e outros eventos
da Comissdo Nacional dos
Sistema Nacional de
Intervengdo Precoce na
Infancia (SNIPI1)
Implementar e executar o
Programa Mobilidade
Verde

Qualificar e capacitar a
gestdo das organizagGes
da economia social,
através de agdes de
formagdo para as IPSS
Implementar mecanismo
de intervencgdo nas IPSS
com indicadores de
sustentabilidade frageis
Desenvolver programa
para projetos inovadores
em areas prioritarias
Conceber um plano de
resposta integrada para o
envelhecimento

Elaborar aviso, modelo
para selegdo,
monitorizagdo e avaliagdo
de projetos inovadores
Desenhar modelo de
intervengdo com
populagdo refugiada e
requerente de asilo
Concretizar
autonomizagSes de PSSA
face aos objetivos
contratualizados

Integrar RBPI em territorio
nacional

Rever os Acordos de

Cooperagdo para LlJ e
CAT, de acordo com o
enquadramento legal

60

251

261

85

900

30

90

251

123

251

25

Eliminado

45

176

287

95

95

10

1000

40

99

192

66

211

30

95

10

10

10

40

10

10

10

10

dias

dias

unidade
(n.9)

%

%

unidade
(n.9)

unidade
(n.9)

%

%

unidade
(n.2)

dias

dias

dias

%

%

%

Designacao

Tempo médio
conclusdo processos
SAPA

Taxa CLDS 4G
concluidos com
sucesso

Ne dias
implementagdo

N2 equipas em
funcionamento

% contratos
celebrados no prazo
(45 dias)

% processos com
calculo de
comparticipagdo no
prazo

N2 reunides e outros
eventos realizados

Ne veiculos elétricos
nos SAD 4G

Taxa IPSS com
formagdo em gestdo

% intervengdes
realizadas

N2 projetos
inovadores
financiados

Ne dias
implementagdo

Ne dias
implementagdo

Ne dias
implementagdo

Taxa autonomizagao
PSSA

Taxa integra¢do RBPI

Taxa acordos
cooperagao revistos

reconhecidos no ambito
do ECI *100

Tempo médio conclusdo
processos SAPA

N2 projetos concluidos
com sucesso/ N2 projetos
aprovados *100
DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])
N2 equipas em
funcionamento

N2 contratos celebrados
no prazo definido/ N2
pedidos *100

N2 processos com calculo
de comparticipagdo no
prazo definido/ N
processos com calculo de
comparticipagdo *100

N2 reunides e outros
eventos realizados

Ne veiculos elétricos nos
SAD 4G

N2 IPSS com frequéncia
a¢des de formagdo em
gestdo/ N2 IPSS *100

N2 intervengdes
realizadas/ N2
solicitagdes *100

N2 projetos inovadores
financiados

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

N2 PSSA autonomizadas/
N2 PSSA com previsdo de
saida no Cl *100

N2 RBPI integrados/ N2
RBPI sinalizados em GOU
*100

N2 acordos revistos/ N2
acordos acolhimento
residencial *100
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Identificador

Atividade

Indicador

Férmula de calculo

0OE10.M003.0003.IM002

0OE10.M003.0003.IM003

OE10.M003.0005.IM001

OE10.M003.0005.1M002

0OE10.M003.0005.IM003

Colocar as criangas dos 0
a0s 6 anos, com medida
judicial de acolhimento,
em Acolhimento Familiar

Incrementar as respostas
em meio natural de vida
(preservagdo e promogdo
de autonomia) - CAFAP,
Apartamento de
Autonomizagado,
Autonomia
Supervisionada

Alargar a Rede de
Resposta Integrada em
Emergéncia Social, novos
CAES 2.0

Implementar e executar o
programa de Ajuda
Alimentar a Pessoas
Carenciadas

Formar técnicos oficiais
de ligagdo com a Protegdo
civil para intervengdo em
contexto de catastrofe

20

45

251

100.000

36

2024 2024
S T
25 4
55 5
222 10
120.000 10000
54 10

%

%

dias

unidade
(n.2)

unidade
(n.2)

Designagao
Taxa criangas em
Acolhimento
Familiar

Taxa crescimento
respostas em meio
natural de vida

N2 dias
implementagdo

N2 pessoas
abrangidas pelo
Programa de Ajuda
Alimentar

N2 técnicos
formados

N2 criangas dos 0 aos 6
anos em acolhimento
familiar/ N2 criangas dos
0 aos 6 anos com medida
(judicial ou CPCJ) de
acolhimento *100

N2 Acordos Cooperagdo
ou Protocolos novos/ N2
respostas CAFAP, AA e AS
*100

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

N2 pessoas abrangidas
pelo Programa de Ajuda
Alimentar

N2 técnicos formados
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MAPA OPERACIONAL 04

Melhorar relacGes com partes interessadas

Objetivos Operacionais

. Implementar o relacionamento eficiente e inclusivo
. Assegurar respostas mais ageis e claras

. Melhorar as interagdes com os parceiros relevantes
. Potenciar a imagem positiva ISS

. Aumentar a desmaterializagéo de processos

. Implementar a Viséo 360

. Implementar praticas de trabalho colaborativo

. Promover o sentido de pertenga ao ISS

. Simplificar e agilizar
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MO 04 - Melho des com partes interessadas

04. Potenciar a
imagem positiva
1SS

02. Assegurar

respostas mais

dgeis e claras 03. Melhorar as
interagdes com os

Clientes,
Tutela e IPSS

01. Implementar o
relacionamento parceiros
eficiente e inclusivo relevantes

05. Aumentar a
desmaterializagdo
de processos

06. Implementar
a Visdo 360

Processos

%]
(=]
@
7
a
(¥}
2

a

07. Implementar
prdticas de OESFIOMOVEro 09. Simplificar e
sentido de .

trabalho agilizar
: pertenca ao ISS
colaborativo

Identificador Atividade 2024 C 20524 22_24 ik Férmula de calculo

OE04.M004.0004.IM0O02  Divulgar junto dos parceiros Eliminado
relevantes informagdo com

impacto, através de Ne edicGes N€ edictes
newsletter externa
OE04.M004.0004.IMO03  Promover a adesdo as redes 20 22 1 % Taxa crescimento N seguidores no ano N/ N2
sociais da Seguranga Social seguidores Redes seguidores no ano N-1 *100
Sociais
OE04.M004.0006.IM0O01  Implementar a Visdo 115 100 8 % Grau execugdo Dias executados/ Dias
Integrada de Relacionamento projeto previstos *100
e a Visdo Integrada de
Negdcio
OE04.M004.0006.IMO02  Promover o envolvimento dos 3 4 0 unidade N2 sessdes feedback N2 sessdes feedback
trabalhadores, recolhendo o (n.2)
feedback da utilizagdo da
Visdo 360
OE04.M004.0007.IMO01  Criar um Guia para otimizagdo 251 225 10 dias Ne dias DIATRABALHO("data inicial";
do relacionamento interno, implementagdo dias; [feriados])
que promova uma cultura
colaborativa
OE04.M004.0008.IMO01  Avaliar a satisfagdo dos 63 70 3 unidade Indice satisfagdo Pontuagdo obtida no inquérito
trabalhadores face a imagem (n.2) trabalhadores facea  de satisfagdo dos
global do ISS imagem global do ISS  trabalhadores
OE04.M004.0003.IMO01  Avaliar a satisfagdo dos 4 4 0 unidade Pontuagdo nos Pontuagdo média nos
Clientes com a qualidade do (n.9) inquéritos de inquéritos de satisfagdo com a
servico prestado satisfagdo qualidade do servigo
(presencial, email e telefdnico)
OE04.M004.0003.IM0O02  Avaliar as interagdes com os 4 4 0 unidade Pontuagdo nos Pontuagdo média nos
parceiros relevantes de forma (n.2) inquéritos de inquéritos de satisfagdo aos
a melhorar as relagées satisfacdo parceiros mais relevantes
OE04.M004.0003.IMO03  Promover ag¢les estratégicas 10 12 1 unidade N2 agGes estratégicas N2 agOes estratégicas
de atendimento conjunto (n.9) articuladas com articuladas com parceiros
especializado e de parceiros
proximidade, em articulagdo
com os parceiros
OE04.M004.0008.IM002  Implementar agées de 50 55 3 % Taxa implementacdo N2 a¢des implementadas/ N2
melhoria identificadas no acoes melhoria acoes identificadas *100
inquérito de satisfagdo dos
trabalhadores
OE04.M004.0009.IMO01  Assegurar a frequéncia de 70 77 5 % % trabalhadores com N2 trabalhadores com
formagdo especifica pelos formagdo formagédo especifica/ N2
trabalhadores de front-office trabalhadores atendimento *
100
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Identificador

Atividade

2024 C

Indicador

Férmula de calculo

OE09.M004.0001.IM0O01

OE09.M004.0001.IM003

OE09.M004.0002.IM0O01

OE09.M004.0002.IM002

OE09.M004.0005.IM001

OE09.M004.0005.IM002

OE09.M004.0007.IM002

OE09.M004.0007.IM003

OE09.M004.0009.1IM002

OE04.M004.0009.1IM003

OE10.M004.0001.IM002

OE09.M004.0006.IM003

Incrementar a resposta do
canal de atendimento
telefénico

Executar o projeto: Modelo de
dimensionamento da rede de
atendimento

Executar o projeto: Comunica
+ Simples (escrita clara)
Aumentar a taxa de resolugdo
no primeiro contacto
Implementar o registo de
pedidos em front-office

Aumentar a utilizagdo da SSD
para entrega de pedidos

Criar o "Programa Rotagdo"
para participagdo tempordaria
noutras dreas funcionais do
ISS

Criar o Programa Simplifica
para identificagdo de ideias
com potencial de inovagdo na
simplificagdo de processos
Garantir a escrita clara no
relacionamento com o
Cidaddo e as Entidades
Empregadoras

Garantir a formagdo dos
dirigentes em metodologias
Agile

Aumentar a eficacia na
resposta aos pedidos dos
Clientes (prestacbes da area
da Inclusdo)

Assegurar a conclusdo das
atividades nos SLA definidos.

75

115

115

70

90

10

115

11

85

85

2024 2024
S T
83 3
100 5
100 5
77 5
99 5
11 0
100 5
13 0
94 5
95 5

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

Designagao
Taxa Resposta

Grau execugdo
projeto

Grau execugdo
projeto

Taxa resolugdo no 12
contacto

% SA que
implementaram o
registo de pedidos
em front-office
Taxa crescimento
pedidos registados
pela SSD

N2 workshops
benchmarking boas
praticas

Grau execugao
projeto

% trabalhadores com
formagdo em "escrita
clara"

% dirigentes com
formagdo Agile

Taxa Eficacia

% atividades
concluidas com SLA
cumpridos

Chamadas atendidas/
Chamadas oferecidas *100

Dias executados/ Dias
previstos *100

Dias executados/ Dias
previstos *100

N2 contactos resolvidos/ N2
contactos *100

N2 SA que implementaram o
registo de pedidos em front-
office/ N2 SA *100

((N2 pedidos registados pela
SSD no ano N/ N2 pedidos
registados pela SSD no ano N-
1) -1)*100

N2 workshops benchmarking
boas praticas

Dias executados/ Dias
previstos *100

N2 trabalhadores do ISS com
formagdo em Escrita Clara/ N2
trabalhadores do ISS *100

Ne dirigentes com formagdo
Agile/ N2 dirigentes de 12 e 29
nivel *100

N¢ requerimentos concluidos/
N2 requerimentos *100

N.2 atividades concluidas com
SLA cumpridos/ Total
atividades concluidas*100
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. Prevenir o risco de incumprimento

MAPA OPERACIONAL 05

Reforcar o modelo de gestao de risco

Objetivos Operacionais

. Prevenir o risco de erro e infragdes conexas

. Prevenir a fraude e evasao contributiva

. Assegurar a eficacia da aplicagéo de contraordenagdes
. Induzir comportamentos previstos

. Melhorar os instrumentos de gestao do risco

. Prevenir pagamentos indevidos

. Recuperar montantes pagos indevidamente

. Capacitar para a prevencgao de riscos
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01. Prevenir o risco

Clientes,
Tutela e IPSS

Identificador

de incumprimento

05. Induzir
comportamentos
previstos

06. Melhorar os
instrumentos de gestdo
do risco

Atividade

odelo de gestéao de risco

02. Prevenir o risco de

erro e infragBes conexas

09. Capacitar para a
prevencdo de riscos

Indicador

Pessoas

Férmula de calculo

OE08.M005.0009.IM001

OE08.M005.0009.IM002

OE09.M005.0008.1IM001

OE11.M005.0001.IM0O03

OE11.M005.0004.IMO01

OE11.M005.0008.IM002

OE12.M005.0003.IM001

OE12.M005.0003.IM002

OE12.M005.0003.IM003

OE12.M005.0004.IM002

OE12.M005.0004.IM003

0OE12.M005.0007.IMO01

Realizar agGes de formagdo sobre
ética, prevengdo de riscos e RGPD
Realizar agbes de formagdo sobre
ética, prevengdo de riscos e RGPD

Tratar as reclamagdes resultantes
de notas de reposigdo no periodo
considerado (excluem-se as de AS
e PF)

Avaliar o risco de prescri¢do de
divida

Concluir os processos de
contraordenagdo do ambito
vinculagdo e contributivo
Assegurar o tratamento, no prazo
de 30 dias, das DR oficiosas
participadas pelo DF

Realizar agbes de fiscalizagdo a
contribuintes

Realizar processos de fiscalizagdo
a contribuintes com origem
proativa

Apurar, no ambito de processos
de fiscalizagdo a contribuintes,
valores de contribui¢des ndo
declaradas ou falsamente
declaradas com o intuito de
construgdo de carreiras
contributivas falsas, de forma a
obter prestacdes

Concluir os processos de
contraordenagdo do ambito
prestacional

Concluir os processos de
contraordenagdo do ambito
tutela e regulagéo

Realizar controlo de frequéncias
das respostas sociais

1 2 0 unidade
(n.2)
30 40 0 %
82 91 8 %
251 225 5 dias
90 99 4 %
90 99 5 %
5500 6050 300 unidade
(n.2)
50 55 0 %
15 20 4 €
milhGes
68 75 6 %
68 75 5 %
90 99 0 %

Designagao
N2 agbes formagdo
realizadas
% trabalhadores
com formagdo

Taxa eficacia

Ne dias
implementagdo
% processos
contraordenagdo
decididos

% DR oficiosas
tratadas no prazo

N2 agdes de
fiscalizagdo a
contribuintes
Taxa proatividade
na fiscalizagdo a
contribuintes

Valor contribuigdes
apuradas e
anuladas (M€)

% processos
contraordenagao
decididos

% processos
contraordenagdo
decididos

Taxa IPSS
notificadas

N2 agBes formagdo realizadas

N2 trabalhadores com
formagédo especifica/ N2
trabalhadores *100

N¢ de processos concluidos/
(N2 total de processos
pendentes no final do
periodo + N2 de processos
concluidos) *100
DIATRABALHO("data inicial";
dias; [feriados])

N2 de Processos de CO
decididos/ N2 de Processos
de CO instaurados *100

N¢ DR tratadas no prazo/ N2
DR participadas *100

N2 processos concluidos em
acoes de fiscalizagdo a
contribuintes

N2 processos fiscalizagdo a
contribuintes com origem
proativa concluidos/ N2
processos fiscalizagdo a
contribuintes concluidos
*100

Valor contribui¢es apuradas
e anuladas (M€)

N2 de Processos de CO
decididos/ N2 de Processos
de CO instaurados *100

N2 de Processos de CO
decididos/ N2 de Processos
de CO instaurados *100

Ne IPSS notificadas/ N2 IPSS
que ndo submeteram o
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Identificador

Atividade

2024 C

2024 2024

Unid

Indicador

Férmula de calculo

OE12.M005.0008.1M003

OE08.M005.0002.IMO01

OE08.M005.0002.IM002

OE08.M005.0002.IMO03

OE08.M005.0005.IM003

OE08.M005.0006.IM0O01

OE08.M005.0006.1M002

OE08.M005.0006.IM003

OE10.M005.0005.IM001

OE08.M005.0009.IM001

OE08.M005.0009.IM002

Garantir remessa de
participagles crime

Controlar perfis de acesso ao SISS
e outras aplicagdes disponiveis
para a Seguranga Social
Implementar as recomendagdes
de ag¢Bes de auditoria realizadas

Garantir a uniformizagdo de
procedimentos

Apresentar analise a indicadores
de risco pré-identificados

Apresentar relatérios de
avaliagdo do Plano de Gestdo de
Riscos do ISS

Executar projeto de defini¢do e
implementagdo dos riscos
associados aos Processos, em
QPR

Tratar as denuncias entradas via
Canal Denuncia

Agir preventivamente junto de
universos de EE com niveis de
risco identificados

Realizar a¢Bes de formagdo sobre
ética, prevencgdo de riscos e RGPD
Realizar agBes de formagdo sobre
ética, prevengdo de riscos e RGPD

90

90

60

90

90

100

100

80

Eliminado

30

S

99

99

70

99

100

90

90

90

40

T

%

%

%

%

%

%

%

%

unidade
(n.2)
%

Designagao

Taxa Execugdo

% perfis SISS
controlados

Grau
implementagdo
recomendagdes
auditoria

% procedimentos
uniformizados

% andlises no prazo

Grau cumprimento
prazo

Grau execugdo
projeto

% denuncias
tratadas no prazo

% agdes realizadas
aEE

N2 agBes formagdo
realizadas

% trabalhadores
com formagdo

controlo de frequéncias
dentro do prazo *100

N@ participacdes crime
efetuadas/ N2 participagdes
crime previstas *100

N2 perfis alterados ou
cessados/ N2 perfis a alterar
ou cessar *100

N2 recomendagdes
implementadas/ N2
recomendacgdes a
implementar *100

N2 procedimentos
uniformizados/ N2 pedidos
*100

N2 analises apresentadas no
prazo/ N2 andlises solicitadas
*100

Dias executados/ Dias
previstos *100

Dias executados/ Dias
previstos *100

N2 dendncias tratadas no
prazo/ N2 denuncias entradas
*100

N2 a¢des realizadas a EE/ N2
agoes previstas *100

N2 a¢Bes formagdo realizadas
Ne trabalhadores com

formagao especifica/ N2
trabalhadores *100
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=

. Capacitar as pessoas através de formagao

MAPA OPERACIONAL 06

Desenvolver pessoas

Objetivos Operacionais

. Aumentar a motivagado e produtividade dos trabalhadores

. Promover a conciliagdo da vida profissional com a vida pessoal e familiar
. Implementar a seguranca e saude no trabalho

. Estimular um ambiente de qualidade e inovagao

. Melhorar a articulagédo entre Servigos

Promover a sustentabilidade ambiental

. Modernizar os espacos e as ferramentas

. Aumentar o nivel de qualificagéo de acordo com o SNQ
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MO 06 - Desenvolver pessoas

vi

- & 06. Melhorar a
-E' © articulagdo entre
2 < Servigos

O g

05. Estimular um
ambiente de
qualidade e
inovagdo

08. Modernizar
05 espagos e as
ferramentas

Processos

@ 03, Promover a

g 01. Capacitar as concillagio da vida

2 pessoas através profissional com a
de formacdo vida pessoal e

familiar

2024 2024 2024

Atividade C S T

Identificador

09, Aumentar o nivel

de qualificagio de

acordo com o SNQ

Férmula de calculo

OE02.M006.0007.IMO01  Adotar comportamentos 3 5 1 % Taxa variagdo no
sustentaveis no consumo de consumo de papel
papel

OE02.M006.0007.IMO02  Adotar comportamentos 5 8 1 % Taxa variagdo no
sustentaveis no consumo de consumo de energia
energia

OE02.M006.0007.IM0O03  Adotar comportamentos = = = -

sustentaveis de autoconsumo

N2 projetos
implementados

coletivo autoconsumo coletivo
OE02.M006.0008.IMO01  Implementar as propostas 4 6 0 unidade N2 projetos
decorrentes do Projeto IMAGO (n.9) implementados
— Espagos inovadores IMAGO - Espagos
inovadores
OE02.M006.0008.IM002  Expandir o projeto na Sede e - - - - N2 espagos elegiveis
nos restantes Cdist para implementagdo
planeados
OE03.M006.0005.IMO01  Implementar a edigdo anual do 112 100 5 % Grau cumprimento
Prémio Inovagdo prazo
OE03.M006.0005.IM002  |mplementar a Gestdo de 112 100 5 % Grau cumprimento
Processos no QPR prazo
OE03.M006.0006.IMO01  Desenhar e implementar a¢des 70 80 5 % % oportunidades
de melhoria melhoria
implementadas
OE01.M006.0001.IMO01  Implementar o plano de 80 90 6 % % trabalhadores com
formagdo anual do ISS formagéo
OE01.M006.0001.IM002  Promover agdes de mentoring/ 90 99 5 % % acGes mentoring ou
supervisao supervisdo executadas
OE01.M006.0002.IMO01  Desenvolver os planos de 50 60 5 % % trabalhadores com
carreira plano de carreira
aprovado
OE01.M006.0002.IM0O02  Avaliar o potencial individual Eliminado % trabalhadores com
potencial avaliado
OE01.M006.0003.IMO01  Flexibilizar a prestagdo de 90 99 5 % % pedidos
trabalho teletrabalho
concluidos no prazo
OE01.MO006.0003.IMO02  Flexibilizar a prestagdo de 90 99 5 % % pedidos horario
trabalho flexivel concluidos no

prazo

(1-(Quantidade papel
consumida em N/
Quantidade papel
consumida em N-2)) *100
(1-(Consumo eletricidade
em N/ Consumo de
eletricidade em N-1)) *100
N2 projetos implementados

N2 projetos implementados

N2 espagos elegiveis
identificados

Dias executados/ Dias
previstos *100

Dias executados/ Dias
previstos *100

N2 oportunidades melhoria
implementadas/ N¢
oportunidades de melhoria
identificadas *100

N2 trabalhadores com
formagdo/ N2 trabalhadores
*100

N2 agdes executadas/ N2
acoes previstas *100

N2 planos carreira
aprovados/ (N2 novos
trabalhadores +
trabalhadores em nova
carreira) *100

N2 trabalhadores com
potencial avaliado/ N2
trabalhadores com perfis
diferentes *100

N2 pedidos teletrabalho
analisados no prazo/ N2
pedidos teletrabalho *100
N2 pedidos hordrio flexivel
analisados no prazo/ N
pedidos *100
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Identificador

Atividade

Indicador Designagdo

Férmula de calculo

0OE01.M006.0003.IM003

0OE01.M006.0003.IM0O04

OE01.M006.0004.1M003

OE01.M006.0009.1IM003

OE01.M006.0009.1IM004

0OE02.M006.0004.IMO01

0OE02.M006.0004.IM002

Implementar o plano de
mobilidades intra-ISS

Assegurar a conclusdo dos
pedidos de teletrabalho,
horario flexivel e mobilidade
interna no prazo

Realizar consultas de medicina

do trabalho

Aumentar o nivel de
qualificagdo escolar e/ou
profissional dos trabalhadores
e trabalhadoras, de acordo
com o Sistema Nacional de
Qualificagbes

Aumentar o nivel de
qualificagdo escolar e/ou
profissional dos trabalhadores
e trabalhadoras, de acordo
com o Sistema Nacional de
QualificagGes

Avaliar os riscos nos edificios

Desenhar e implementar
planos de emergéncia

% pedidos mobilidade
interna concluidos no
prazo

% pedidos
teletrabalho, horario
flexivel e mobilidade
interna concluidos no
prazo

% trabalhadores com
consulta medicina
trabalho

Taxa trabalhadores
inscritos no Centro
Qualifica AP MTSSS

Taxa trabalhadores
presentes em sessdes
CQAPMTSSS

% avaliagdes
concluidas

% medidas de
autoprotecdo
implementadas

N2 pedidos mobilidade intra-
ISS analisados no prazo / N2
pedidos *100

N2 pedidos analisados no
prazo/ N2 pedidos *100

N2 trabalhadores com
consulta medicina trabalho/
N2 trabalhadores planeados
*100

N2 trabalhadores inscritos
no CQAPMTSSS/ N2
trabalhadores com
necessidades de qualificagdo
*100

N2 trabalhadores externos
presentes em sessdes
CQAPMTSSS/ N2
trabalhadores externos com
necessidades de qualificagdo
*100

N2 edificios com avaliagdes
concluidas/ N edificios
*100

N2 medidas de autoprotegdo
concluidas/ N2 medidas
programadas *100
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Identificador

Versdo
PAISS

Atividade

2024 2024 2024

T

Sintese das alteracdes

Indicador Designagao

Férmula de calculo

0E12.M001.0008.IM002

0OE07.M003.0002.IM002

0OE07.M003.0006.IM001

0OE07.M003.0007.IM003

0E07.M003.0009.IM003

0OE10.M003.0003.IM001

OE04.M004.0004.IM002

0OE10.M005.0005.IM001

0E01.M006.0002.IM002

2.2

23

2.2

2.3

2.2

23

2.2

2.3

2.2

A

2.2

2.3

2.2

2.2

2.2

2.3

2.2

23

Elaborar documento de suporte
ao aumento do nimero de
processamentos mensais de
prestagdes

Eliminado

Assegurar o acompanhamento
técnico as respostas sociais com
nivel de risco elevado

Assegurar o acompanhamento
técnico as respostas sociais com
nivel de risco elevado

Implementar e executar o
Programa SAD 4.G

Eliminado

Analisar as candidaturas e assinar
os termos de aceitagdo do PRR

Analisar as candidaturas e assinar
os termos de aceitagdo do PRR

Assegurar a realizagdo das
reunides e outros eventos da
Comissdo Nacional dos Sistema
Nacional de Intervengdo Precoce
na Infancia (SNIPI)

Assegurar a realizagdo das
reunides e outros eventos da
Comissdo Nacional dos Sistema
Nacional de Intervengdo Precoce
na Infancia (SNIPI)

Rever os Acordos de Cooperagdo
para LIJ e CAT, de acordo com o
enquadramento legal

Eliminado

Divulgar junto dos parceiros
relevantes informagdo com
impacto, através de newsletter
externa

Eliminado

Agir preventivamente junto de

universos de EE com niveis de
risco identificados

Eliminado

Avaliar o potencial individual

Eliminado

C S
84 57
80 95
50 60
2700 3000
250 278
261 287
3 5
8 10
25 30

7
90 99
65 72

12

10

10

10

dias

%

%

unidade
(n.2)

unidade
(n.2)

unidade
(n.2)

unidade

(n.2)

unidade
(n.9)

%

unidade
(n.2)

%

%

N¢ dias implementagdo

Taxa
acompanhamento
técnico (respostas
sociais com nivel de
risco elevado)

Taxa
acompanhamento
técnico (respostas
sociais com nivel de
risco elevado)

N2 funcionarios
qualificados SAD 4.0
PRR

N2 equipas em
funcionamento

N2 equipas em

funcionamento

N2 reunides e outros
eventos realizados

N2 reunides e outros

eventos realizados

Taxa acordos
cooperagdo revistos

N2 edigdes

% acOes realizadas a EE

% trabalhadores com
potencial avaliado

DIATRABALHO("data
inicial"; dias; [feriados])

N@ respostas
acompanhadas/ N2
respostas com nivel risco 4
ou 5 * 100

N2 respostas
acompanhadas/ N2
respostas com nivel risco 4
ou 5 * 100

Ne funcionarios qualificados
SAD 4.0 PRR

N2 equipas em
funcionamento

N2 equipas em
funcionamento

N2 reunides e outros
eventos realizados

N2 reunides e outros
eventos realizados

Ne acordos revistos/ N2
acordos acolhimento
residencial *100

N¢ edigdes

N2 acBes realizadas a EE/ N2
acdes previstas *100

N2 trabalhadores com
potencial avaliado/ N2
trabalhadores com perfis
diferentes *100
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2024 2024 2024

Identificador Atividade C S T Unid Indicador Designagdo Férmula de calculo
Aumentar o nivel de qualificagdo 35 41 5 % Taxa trabalhadores N2 trabalhadores externos
escolar e/ou profissional dos presentes em sessdes  presentes em sessdes

59 trabalhadores e trabalhadoras, CQAPMTSSS CQAPMTSSS/ N2
’ de acordo com o Sistema trabalhadores externos com
OE01.M006.0009.IMO04 Nacional de Qualificagbes necessidades de

qualificagdo *100

2.3 Eliminado

Implementar as atividades 20 25 2 % Taxa execugdo Valor Executado/ Valor
22 necessdrias a execugdo dos financeira dos Aprovado *100
’ programas programas de
Investimento
0E07.M003.0001.IMO01 - =
Implementar as atividades 40 45 2 % Taxa execugdo Valor Executado/ Valor
23 necessarias a execugdo dos financeira dos Aprovado *100
’ programas programas de

Investimento
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