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Nota Introdutéria

Em conformidade com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de setembro, Obrigatoriedade do Plano e
Relatorio de Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestao
e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo Publica) — o Instituto da Seguranca Social, Instituto
Publico (adiante designado por ISS, IP) apresenta o seu Relatério de Atividades referente ao ano de
2014.

Este Relatorio apresenta um esquema composto por Quatro Capitulos e Anexos, onde se integram as
grelhas de monitorizacdo do QUAR para 0 ISS, IP e para cada um dos Centros Distritais.

O Capitulo 1, Enquadramento e resumo da atividade , faz uma breve apresentacdo da conjuntura
externa e do Sistema de Seguranca Social, bem como do ISS, IP, apresentando uma perspetiva
resumida da atividade das areas que o compdem

O Capitulo 2, Autoavaliacdo , evidencia os resultados alcancados de acordo com o PAISS e com o
QUAR, procede a analise comparada dos Centros Distritais e examina as causas de incumprimento
dos projetos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um reforco positivo do
desempenho. Este capitulo enquadra ainda a avaliagédo dos clientes e dos colaboradores e efetua a
comparacao com servigos idénticos.

O Capitulo 3 diz respeito ao Balan¢o Social .

O Capitulo 4 efetua a Avaliacédo Final .
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Seguranca Social

2. O Instituto da Seguranca Social, IP
2.1. Enquadramento Legal
2.2. Referéncias Estratégicas
2.3. Estrutura organica

3. Resumo da Atividade

3.1. Areas de Miss&o
3.1.1. Gestao das Prestacdes Imediatas
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CAPITULO 1
Enquadramento e resumo da atividade

1. Conjuntura externa e o Sistema de Seguranca Social

Do ponto de vista da atividade do Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP), o ano de 2014 foi
marcado, por um ambiente externo caracterizado pela continuidade das estratégias de consolidacéo
orcamental e de desenvolvimento da sociedade e da economia portuguesas apresentadas no
Programa do XIX Governo Constitucional e no relatério do Orcamento do Estado para 2014.

As GOP 2012-2015 traduzem os compromissos do XIX Governo Constitucional para o periodo e
articulam um conjunto de politicas que se desenvolvem em torno de 5 Opgdes.

O sector da Seguranga Social integra a 32 Opcéo — Cidadania, solidariedade, justica e seguranca — e
enquadra a sua acdo, para o periodo, nos seguintes pilares:

Programa de Emergéncia Social (PES);

Combate a pobreza e reforgo da inclusédo e coesao sociais;
Economia Social;

Familia e natalidade;

Proteger e apoiar os idosos;

L

Aumentar a capacidade de resposta da Rede Nacional Cuidados Continuados Integrados.

Os compromissos assumidos pelo sector da Seguranca Social, no d&mbito das GOP 2012-2015, séo
concretizados em estrita observancia pela Lei de Bases da Seguranc¢a Social, que define as bases
gerais em que assenta o Sistema de Seguranca Social.

O Sistema de Seguranca Social apresenta, na sua composi¢éo trés sistemas:

Sistema de Protecdo Social de Cidadania;
Sistema Previdencial;
Sistema Complementar.

O Sistema de Protecdo Social de Cidadania compreende trés Subsistemas:

Subsistema de Acéo Social —tem como objetivos fundamentais a prevencéo e reparacao de
situagfes de caréncia e desigualdade socioeconomica, de dependéncia, de disfuncéo,
excluséo ou vulnerabilidade sociais, bem como a integracdo e promogdo comunitarias dos
individuos e o desenvolvimento das respetivas capacidades.

A acdo social destina-se também a assegurar a especial protegdo aos grupos mais vulneraveis,
nomeadamente criancas, jovens, pessoas com deficiéncia, idosos e outras pessoas em situacdo
de caréncia econémica ou social, disfuncdo ou marginalizacdo social. A acédo social deve, ainda,
ser conjugada com outras politicas sociais publicas, bem como ser articulada com a atividade de
instituicdes nao publicas, e concretiza-se através de:

Servi¢cos e equipamentos sociais;
Programas de combate a pobreza, disfungdo, marginalizacao e excluséo sociais;
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PrestacOes pecunidrias, de carater eventual e em condi¢gbes de excecionalidade;
Prestacdes em espécie.

Subsistema de Solidariedade — destina-se a assegurar, com base na solidariedade de toda
a comunidade, direitos essenciais por forma a prevenir e a erradicar situaces de pobreza e
de exclusdo, bem como a garantir prestacdes em situacdes de comprovada necessidade
pessoal ou familiar, ndo incluidas no subsistema previdencial, e concretiza-se através de:

Prestacdes do rendimento social de insercéo;

Pensdes socialis;

Subsidio social de desemprego;

Complemento solidario para idosos;

Complementos sociais;

Outras prestacdes ou transferéncias afetas a finalidades especificas, no quadro da
concretizacdo dos objetivos do presente subsistema.

Este subsistema abrange:

O regime néo contributivo;
O regime especial de seguranga social das atividades agricolas;
Os regimes transitérios ou outros formalmente equiparados a nao contributivos;

Subsistema de Protecdo Familiar — visa assegurar a compensacao de encargos familiares
acrescidos quando ocorram as eventualidades legalmente previstas (encargos familiares e
encargos no dominio da deficiéncia e dependéncia), aplica-se a generalidade das pessoas.

A protecdo nas eventualidades previstas no ambito deste subsistema concretiza-se através
da concessao de prestacdes pecuniarias. A atribuicdo das prestacBes depende de residéncia
em territdrio nacional e demais condic8es fixadas na lei.

O Sistema Previdencial assenta no principio da solidariedade de base profissional e assegura, entre
outras, as prestagfes pecuniarias substitutivas dos rendimentos de trabalho perdidos em
consequéncia da verificagcdo de eventualidades legalmente definidas e concretiza-se através das
seguintes prestacdes:

Doenca;

Parentalidade;

Desemprego;

Acidentes de trabalho e doencas profissionais;
Invalidez;

Velhice;

Morte.
Este sistema abrange os seguintes regimes:

Regime geral de seguranca social (RG) aplicavel a generalidade dos trabalhadores por conta
de outrem e aos trabalhadores independentes;

Regimes especiais;

Regimes de inscri¢éo facultativa.
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O Sistema Complementar compreende um regime pulblico de capitalizagdo e regimes
complementares de iniciativa coletiva e de iniciativa individual.

O Regime Publico de Capitalizacéo é um regime de adesao voluntaria individual, com organizacéo e
gestdo da responsabilidade do Estado, que visa a atribuicdo de prestacbes complementares das
concedidas pelo sistema previdencial, tendo em vista o refor¢o da protecéo social dos beneficiarios;

Os Regimes Complementares

De iniciativa coletiva e individual sdo regimes de instituicdo facultativa a favor de um grupo
determinado de pessoas e nestes integram-se os regimes profissionais complementares.

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

2. O Instituto da Seguranca Social, IP

O Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP), € um instituto publico de regime especial, integrado na
administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e patriménio
proprio.

O ISS, IP prossegue atribuicdbes do Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social
(MSESS), sob superintendéncia e tutela do respetivo ministro.

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

O ISS, IP tem sede em Lisboa e jurisdicdo sobre todo o territério nacional, sem prejuizo das
atribuicdes e competéncias das Regifes Autbnomas dos Acgores e da Madeira.

Para o desenvolvimento da sua atividade em todo o territorio nacional continental dispde de Servigos
Centrais, dezoito servicos desconcentrados a nivel distrital, designados Centros Distritais, de um
servico de ambito nacional, designado Centro Nacional de Pensfes e conta com uma rede alargada
de Servicos de Atendimento ao publico.

O Instituto é dirigido por um Conselho Diretivo composto por um presidente, um vice-presidente e
dois vogais, cabendo ao presidente voto de qualidade.

Além do Conselho Diretivo, sdo 6rgaos do ISS, IP: o fiscal Unico, o conselho consultivo e o conselho
médico.

S&o atribuicbes do ISS, IP:
a) Gerir as prestacdes do sistema de Seguranca Social e dos seus subsistemas;

b) Garantir a realizacéo dos direitos e promover o cumprimento das obrigacdes dos beneficiarios do
sistema de Seguranca Social,

c) Arrecadar as receitas do sistema de Seguranca Social, assegurando o cumprimento das
obrigacdes contributivas;
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d) Participar as seccdes de processo executivo do Instituto da Gestdo Financeira da Seguranca

Social, IP (IGFSS, IP), as dividas a Seguranca Social, designadamente por contribuicGes e
respetivos juros de mora;

e) Reclamar os créditos da Seguranga Social em sede de processos de insolvéncia e de execugao
de indole fiscal, civel e laboral, bem como requerer, na qualidade de credor, a declaracdo de
insolvéncia, em articulacdo com o IGFSS, IP;

f) Assegurar, no seu ambito de atuacdo, o cumprimento das obrigacBes decorrentes dos
instrumentos internacionais de Seguranca Social;

g) Celebrar acordos que prevejam excec¢des as normas relativas a determinacdo da legislagao
aplicavel constantes de instrumentos internacionais de coordenacao e decidir sobre a vinculagéo,
manutencdo ou isencdo do vinculo a legislacdo portuguesa de Seguranca Social, no quadro,
designadamente, dos referidos instrumentos internacionais, sem prejuizo das competéncias

proprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros (MNE);

h) Assegurar a atribuicdo das prestacBes devidas por aplicacdo dos instrumentos internacionais de
Seguranca Social em matéria de acidentes de trabalho e de doencas profissionais;

i) Promover a execucdo das disposi¢des financeiras estabelecidas nos instrumentos internacionais
de Seguranca Social e colaborar na sua execucdo, quando se trate de prestacdes que em
Portugal ndo sejam do ambito do sistema de Seguranca Social;

j) Promover a liquidacdo e pagamento das prestacfes a cargo e por conta de instituicBes
estrangeiras, no quadro da aplicacdo dos instrumentos internacionais de Seguranca Social;

k) Apoiar o Conselho Nacional para as Politicas de Solidariedade, Voluntariado, Familia,
Reabilitagdo e Seguranca Social na promogédo, desenvolvimento e execugdo das politicas de
garantia e valorizac&o do voluntariado;

I) Desenvolver e executar as politicas de acdo social, bem como desenvolver medidas de combate
a pobreza e de promogéo da inclusao social;

m) Desenvolver a cooperacdo com as instituicdes particulares de solidariedade social e exercer, nos
termos da lei, a sua tutela, bem como desenvolver a cooperacdo com outras entidades;

n) Assegurar o apoio social as familias, através do financiamento direto, nos termos da lei;

0) Desenvolver e apoiar iniciativas que tenham por finalidade a melhoria das condi¢cdes de vida das
familias e a promocao da igualdade de oportunidades, designadamente as dirigidas a infancia, a
juventude, ao envelhecimento ativo, dependéncia, imigragédo, minorias étnicas e outros grupos em
situacao de vulnerabilidade;

p) Assegurar, nos termos da lei, assessoria técnica aos tribunais em matéria de promogdo e
protecéo de criangas e jovens em perigo e tutelar civel;

q) Promover o licenciamento dos servicos e estabelecimentos de apoio social;

r) Celebrar acordos ou protocolos de cooperacao;
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s) Avaliar e fixar as incapacidades em matéria de doencas emergentes de riscos profissionais e
assegurar a prestacdo dos cuidados médicos e medicamentosos necessarios, bem como as
compensacgles, indemnizacdes e pensdes por danos emergentes de riscos profissionais, por
incapacidade temporaria ou permanente;

t) Participar na Revisdo e Atualizacdo da Tabela Nacional de Incapacidades por Acidentes de
Trabalho e Doencgas Profissionais e assegurar 0 apoio necessario aos respetivos trabalhos;

u) Exercer a agdo fiscalizadora no cumprimento dos direitos e obrigacdes dos beneficiarios e
contribuintes do sistema de Seguranca Social, das instituices particulares de solidariedade
social e de outras entidades privadas que exercam atividades de apoio social;

v) Exercer os poderes sancionatorios no ambito dos ilicitos de mera ordenacgéo social relativos aos
estabelecimentos de apoio social, a beneficiarios e contribuintes, nos termos legais;

w) Assegurar nos termos da lei, as acdes necessarias a eventual aplicacdo dos regimes
sancionatorios referentes a infragBes criminais praticadas por beneficiarios e contribuintes no
ambito do sistema de Seguranca Social;

X) Intervir na adocdo, nos termos da lei, bem como no &mbito da adoc¢&o internacional, como
autoridade central;

y) Assegurar, nos termos da lei, a concesséo de protecao juridica;

z) Promover a divulgacdo da informacdo e as acBes adequadas ao exercicio do direito de
informacéo e de reclamacédo dos interessados, bem como a dignificacdo da imagem do sistema
de Seguranca Social;

aa) Assegurar as relagdes externas em matéria das suas atribuicdes, sem prejuizo das atribuicBes da
Direcao-Geral de Segurancga Social, e das competéncias proprias do MNE;

bb) Assegurar a promocao de respostas e 0 apoio a producdo de respostas na area da inclusao
social, com vista a prevenir e combater as situacdes indiciadas e ou sinalizadas de criancas e
jovens em risco de exclusdo social, compaginando a mobilizagdo de medidas ja existentes com
medidas especificas;

cc) Emitir orientagBes técnicas no ambito das suas atribuigdes.

Na politica de qualidade definida, o ISS, IP, assegura o cumprimento dos requisitos e a melhoria
continua do Sistema de Gestdo da Qualidade e propde-se satisfazer as necessidades de cada
cidadao, através da prestacdo de um servico eficiente e eficaz, mais proximo do cidadéo,
personalizado e com prazos adequados.

2.1. Enquadramento Legal

Na estrutura organica aprovada para o Ministério do Trabalho e da Solidariedade pelo Decreto-Lei
N.© 45-A/2000, de 22 de marco, foi criado o Instituto de Solidariedade e Seguranca Social (ISSS) que veio
agregar as competéncias e atribuicdes que vinham sendo desempenhadas, separadamente, pelos
Centros Regionais de Seguranca Social e pelo Centro Nacional de Pensfes, com dois objetivos
essenciais: dar maior unidade estratégica ao conjunto do sistema de Seguranca Social e permitir um maior
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nivel de desconcentracdo de base distrital, utilizando amplamente as novas oportunidades de gestéo
fornecidas pelos modernos sistemas de informacéo e informatica.

Competia ao ISSS desenvolver de forma integrada a coordenacéo (nos termos da lei de bases da
solidariedade e seguranca social de 2000) dos sistemas de protecdo social de cidadania —
solidariedade e acdo social — de protecdo a familia, e de previdéncia, e desconcentrar 0s seus
servigos de modo que eles estejam mais proximos dos cidaddos, para 0 que se torna necessario o
reforco dos servicos com base distrital e local.

Os estatutos e lei organica do ISSS foram aprovados, respetivamente, pelo Decreto-Lei n.° 316-
A/2000, de 7 de dezembro, e Portaria n.° 543-A/2001, de 30 de maio. De seguida foram publicadas as
Portarias n.° 988/2001 a n.° 1004/2001, de 17 de agosto, e n.° 1009/2001, de 18 de agosto, que
aprovaram a estrutura organica interna dos Centros Distritais de Solidariedade e Seguranca Social.

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 110/2001, de 26 de julho, sobre a extincdo ou fuséo de
servigos publicos, previa que o Instituto para o Desenvolvimento Social (IDS), os Comissariados
Regionais da Luta contra a Pobreza e a Comissdo de Gestdo do Projeto PROFISS (Projeto de
Formacdo Inicial Qualificante para a Solidariedade e Seguranc¢a Social) viessem a ser integrados no
ISSS. A extingdo destes servicos e a integracéo no ISSS é determinada pela Lei n.° 16-A/2002, de 31
de Maio (artigo 2.2, n.° 2, al. a)) e consagrada com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 2/2003, de 6 de
janeiro, que no n.° 3 do art.° 2.° refere “O Instituto de Solidariedade e Seguranca Social sucede nas
atribuicbes, direitos e obrigacfes o Instituto do Desenvolvimento Social, os Comissariados Regionais
da Luta contra a Pobreza e a Comissao de Gestado do Projeto PROFISS*.

O Decreto-Lei n.° 112/2004, de 13 de maio, que altera o Decreto-lei n.° 316-A/2000, de 7 de
dezembro, veio conferir novas atribuicbes ao ISSS, nomeadamente, na area da gestdo de
contribuicdes da Seguranca Social, procedendo a extincdo das delegaces distritais do IGFSS e sua
integracdo no ISSS.

Com a publicacao do Decreto-Lei n.° 171/2004, de 17 de julho, que define a organica do Ministério da
Seguranca Social e do Trabalho, é alterada a designacao do ISSS para Instituto da Seguranca Social,
IP (ISS, IP).

No quadro das orientagBes definidas para o Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central
do Estado - PRACE (Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 39/2006, de 30 de marco) é aprovada
uma nova Lei Organica para o Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social (Decreto-Lei
n.° 211/2006, de 27 de outubro), que procede a extingdo do Departamento de Acordos Internacionais
da Seguranca Social, IP e do Centro Nacional de Protecdo contra os Riscos Profissionais, IP e
integra as respetivas atribuicbes de natureza operacional no Instituto da Seguranca Social, IP.

Os dirigentes maximos responsaveis pela coordenagéo dos processos de fusdo sdo nomeados pelo
despacho n.° 14017/2007, de 3 de julho.

A nova estrutura orgénica e estatutos do ISS, IP encontram-se consagrados no Decreto-lei n.° 214/2007,
de 29 de maio (lei organica), e na Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio (estatutos), mantendo no
essencial, as atribuicdes do ISS, IP e integrando as atribuicdes dos extintos Departamento de Acordos
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Internacionais da Seguranca Social, IP e do Centro Nacional de Protecdo contra os Riscos Profissionais,
IP, este Ultimo constituindo-se como servico do ISS, IP

Novo incremento nas competéncias do ISS, IP é efetuado pelo Decreto-lei n.° 163/2008, de 8 de
agosto, que altera o Decreto-lei n.° 214/2007, de 29 de maio, e integra no Instituto as atribuic6es da
Direcdo-Geral da Seguranca Social, da Familia e da Crianca em matéria de adocédo internacional e de
cooperacdo com as instituicdes particulares de solidariedade social na homologacdo de acordos de
cooperacao atipicos e de acordos de gestdo celebrados entre o0 ISS, IP e as Instituigdes.

Também os estatutos do ISS, IP — Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio — foram alvo de alteracdes
pelas Portarias n.° 1460-A/2009, de 31 de dezembro (procede a ajustamentos na estrutura interna e
define a qualificagdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP) e Portaria n.° 1329-B/2010,
de 30 de dezembro (clarifica a qualificacdo e grau dos cargos dirigentes especificos do ISS, IP em
coeréncia com o modelo institucional estabelecido e reformula as competéncias do Departamento de
Identificacdo, Qualificacdo e Contribuicbes no sentido de melhor explicitar o acervo de
responsabilidades que lhe cabem no ambito da aplicacdo da legislacdo da Unido Europeia e dos
Acordo e convencdes bilaterais em matéria de segurangca social) e, ainda, pelo Decreto-lei
n.° 16/2011, de 25 de janeiro (que define a cedéncia de estabelecimentos integrados do ISS, IP a
SCML).

Pelo Decreto-lei n.° 26/2012, de 6 de fevereiro, foram extintas e integradas no ISS, IP as Caixas de
Previdéncia: de Abono e Familia dos Jornalistas, dos Trabalhadores da Empresa Portuguesa das
Aguas Livres, SA, do Pessoal das Companhias Reunidas Gas e Eletricidade, do Pessoal dos
Telefones de Lisboa e Porto, “Cimentos” — Federacdo de Caixas de Previdéncia, do Pessoal da
Companhia de Cimento Tejo, da Secil — Companhia Geral de Cal e Cimento e da Empresa de
Cimentos de Leiria.

Enquadrado pelo Decreto-lei n.° 126/2011, de 29 de dezembro (lei orgénica do MSSS), e pelo
PREMAC (Plano de Reducédo e Melhoria da Administracdo Central), em marco de 2012, foi publicado
o Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de marco, que, revogando o Decreto-lei n.° 214/2007, de 29 de maio,
estabelece a nova lei organica do ISS, IP.

Seguiu-se a publicacéo Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, que estabeleceu os novos estatutos do ISS,
IP, revogando a Portaria n.° 638/2007, de 30 de maio (alterada pelas Portarias n.° 1460-A/2009, de 31 de
dezembro, Portaria n.° 1329-B/2010, de 30 de dezembro, e pelo Decreto-lei n.° 16/2011, de 25 de
janeiro).

As deliberacdes do Conselho Diretivo que procedem a reorganizacdo do ISS, IP produzem efeitos a
20 de setembro de 2012 e foram publicadas nos Diarios da Republica, Il série, de 18 de dezembro de
2012 (organizacdo interna dos 18 Centros Distritais e do Centro Nacional de Pensdes), —
deliberacbes (extrato) n.° 1966/2012 a 1984/2012 — e de 9 de janeiro de 2013 (organizagéo interna
dos servicos centrais) — deliberacdes (extrato) n.° 24/2013 a 35/2013.

Simultaneamente foram nomeados os dirigentes das novas unidades organicas.
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Em dezembro de 2012 foi aprovada a deliberacdo n.° 314/2012, que procede a definicdo dos critérios
para criacdo dos servicos locais, dando cumprimento aos pontos 2 e 3 do art.° 18.° dos Estatutos
anexos a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio.

Em dezembro de 2013, foi publicado o Decreto-lei n.° 167/2013, de 30 de dezembro, que altera o
Decreto-lei n.° 83/2012, de 30 de marco, reformulando o funcionamento do conselho de apoio para
assuntos de protecdo contra os riscos profissionais e especificando as regras de designacdo dos
diretores de seguranca social e diretores adjuntos de seguranca social

2.2. Referéncias Estratégicas

As principais referéncias estratégicas do ISS, IP para 2014, sdo as definidas no Plano Estratégico do
Instituto para o triénio 2013-2015, e integram a Misséo, a Viséo, os Valores, a Politica da Qualidade e
a Politica de Responsabilidade Social.

Figura 1 - Missao, Viséao e Valores

Miss&o Garantir e promover a protecao e inclusdo social dos cidaddos, no ambito do Sistema de Seguranca Social,

reconhecendo os direitos e assegurando o cumprimento das obrigagées.

Vis3o Ser a entidade publica de referéncia na promogdo da coesdo social, reconhecida como um servico de
proximidade e exceléncia.

Valores - Rigor - Diferenciacéo positiva - Equidade social - Etica - Respeito

Satisfazer as necessidades e expetativas do cidaddo/cliente e das partes interessadas do ISS, IP
Compromissos:
Sustentar Resultados Equilibrados
Acrescentar Valor para os Clientes
Politica da Liderar com Viséo, Inspiracéo e Integridade
Qualidade Ter éxito através do Talento das Pessoas
Aproveitar a Criatividade e a Inovagao
Construir um Futuro Sustentavel
Desenvolver a Capacidade Organizacional
Gerir com Agilidade

Promover, de forma ética e transparente, os principios da Responsabilidade Social, reforcando o
desempenho organizacional do ISS e o seu impacto na sociedade e meio ambiente
Compromissos:
Estabelecer, implementar e rever objetivos da responsabilidade social, considerando os seguintes
principios:
Prestac@o de Contas e responsabilidade - Assumir a responsabilidade pelas acées e decisdes que tem impacto na sociedade
e meio ambiente
Politica de Transparéncia = P’ro'mover uma atuacgao transparente, partilha de informacé@o e comportamento aberto
Responsabilidade Comportam_ento Etico - Assegurar o compromisso de todos e promover ativamente um cédigo de ética e conduta no relacionamento
" entre as partes interessadas.
Social Promover uma gestéo responsavel dos recursos naturais
Respeito pelos interesses das partes interessadas - Promover o envolvimento e o didlogo com as partes interessadas nas
decisdes. Promover as melhores praticas laborais, o equilibrio entre a vida profissional e familiar, com especial investimento no bem-estar e
saude dos seus trabalhadores
Respeito pelo Estado de Direito - cumprir os requisitos normativos, estatutarios, regulamentares associado ao desenvolvimento
das atividades
Respeito pelas Normas Internacionais de Comportamento - Adotar prescrigdes de tratados e acordos internacionais
favoraveis a responsabilidade social, enquadraveis nos pressupostos e capacidade do ISS
Direitos Humanos - Reconhecer a importancia e a universalidade dos direitos humanos

O Plano Estratégico do ISS, IP 2013-2015 integrou cinco objetivos estratégicos (OE), que se
subdividem em 26 requisitos de negécio, da seguinte forma:
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Figura 2 - Objetivos Estratégicos / Requisitos de Negdcio

OE 1 Assegurar a prote¢édo e incluséo social

1.1 Potenciar a cobertura dos servigos no processo de requalificacdo e otimizagé@o das respostas sociais
1.2 Promover a qualidade dos servigos e respostas sociais

1.3 Desenvolver a eficacia de programas e iniciativas de desenvolvimento social

1.4 Cumprir os prazos de referéncia no deferimento dos processos de prestacdes

2.1 Reforcar os mecanismos de prevencéo de fraude e evasao contributiva

2.2 Reforgar os mecanismos de prevencéo de fraude prestacional

2.3 Reduzir a atribuigéo de prestacdes indevidas

2.4 Recuperar as prestacfes indevidamente pagas

2.5 Controlar a gestdo de contribui¢cdes

2.6 Melhorar a rede de canais de pagamento de prestacdes e contribui¢cdes

2.7 Melhorar a qualidade de dados nos sistemas de informagé&o

2.8 Implementar as agdes decorrentes da entrada em vigor do cédigo contributivo
3.1 Assegurar a qualidade do atendimento

3.2 Melhorar a comunicagéo no relacionamento com o/a cliente
3.3 Aumentar a resolucdo ao primeiro contacto

4.1 Garantir a formagao adequada as necessidades dos trabalhadores e trabalhadoras e da organizagéo
4.2 Promover o maior envolvimento dos trabalhadores e trabalhadoras com a organizacao

4.3 Melhorar as condig@es de trabalho

4.4 Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores e trabalhadoras

5.1 Assegurar os niveis de produtividade dos servigos

5.2 Controlar a prestacéo de servico de entidades parceiras

5.3 Controlar a execugéo do Orgamento

5.4 Assegurar os niveis de servico internos

5.5 Otimizar os processos do ISS,IP

5.6 Melhorar a qualidade e a seguranca da informagé&o no SISS
5.7 Racionalizag&o de recursos

O Anexo 1 integra a Ultima versao do Plano de Acdo do ISS, IP de 2014 (PAISS14 v2.1) com o
detalhe dos objetivos, projetos e respetivos indicadores integrados em cada um dos objetivos
estratégicos e requisitos de negécio acima identificados.

2.3. Estrutura organica

Durante o ano de 2014, procederam-se a alguns ajustamentos na estrutura orgénica dos servicos
centrais definida em 2012. Apesar disso, mantém-se no essencial a estrutura definida em 2012.

O Plano de Acao do ISS, IP para 2014 foi estruturado com base na organica estabelecida no final de
2012, a saber:

Servigos Centrais (SC)
Areas Operacionais:
Departamento de Prestacdes e Contribui¢des;
Departamento de Comunicacao e Gestao do Cliente;
Departamento de Desenvolvimento Social e Programas;
Departamento de Fiscalizagéo;
Departamento de Protecdo contra Riscos Profissionais
Areas de Administracéo Geral:
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Departamento de Recursos Humanos;

Departamento de Gestdo e Controlo Financeiro;

Departamento de Administragéo, Patrimonio e Obras;
Areas de Apoio Especializado:

Gabinete de Planeamento e Estratégia;

Gabinete de Analise e Gestdo da Informacao;

Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestéao do Risco;

Gabinete de Assuntos Juridicos e Contencioso.

Centros Distritais (CDist):
Centro Distrital de Aveiro
Centro Distrital de Beja
Centro Distrital de Braga
Centro Distrital de Braganga
Centro Distrital de Castelo branco
Centro Distrital de Coimbra
Centro Distrital de Evora
Centro Distrital de Faro
Centro Distrital da Guarda
Centro Distrital de Leiria
Centro Distrital de Lisboa
Centro Distrital de Portalegre
Centro Distrital do Porto
Centro Distrital de Santarém
Centro Distrital de Setubal
Centro Distrital de Viana do Castelo
Centro Distrital de Vila Real
Centro Distrital de Viseu

Centro Nacional de Pensfes (CNP).

Os servicos do ISS, IP podem ainda estruturar-se em setores e equipas, a constituir mediante
deliberagdo do Conselho Diretivo. Os setores sdo equipas de trabalho essencialmente técnico,
enquanto as equipas sao constituidas para o desenvolvimento de processos administrativos.

Os Centros Distritais do ISS, IP refletem realidades distritais diversas em dimensdo e complexidade,
gue se traduzem numa estrutura organica diferenciada. No entanto, procurando um equilibrio entre
estas diversas realidades com vista a harmonizacgao possivel da estrutura dos servigos, identificam-se
quatro grupos de centros distritais, definidos em funcao do nimero de beneficiarios abrangidos.

Dentro de cada grupo foi estabelecida, em articulagdo com os respetivos Diretores de Seguranca
Social (DSS), uma estrutura de unidades e nudcleos comum, que posteriormente foi ajustada a
realidade concreta de cada distrito com a criacao de setores e equipas.
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Quadro 1 - Tipologias de Centros Distritais
Tipologia Beneficiarios ativos Centros Distritais
1 Mais de 800.000 Lisboa e Porto
2 Mais de 300.000 e menos de 800.000 Aveiro, Braga e Setlbal
3 Mais de 100.000 e menos de 300.000 Coimbra, Faro, Leiria, Santarém e Viseu
4 Menos de 100.000 Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Guarda,

Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real
A estrutura organica do ISS, IP em 2014 espelha-se no organograma seguinte.

Figura 3 - Estrutura Orgéanica do ISS, IP

C D St @it Conselho Conselho gor:se[ho;polo
Conselho DlretIVO Consultivo Médico r ©¢a0 RISCos

- -

Braga Braganca

Castelo Coimbra

Evora

Guarda

Portalegre

Santarém

. Viana do
Setubal

Vila Real

Integram, ainda a estrutura organica do ISS, IP os Estabelecimentos Integrados e os Servicos Locais.

Os Estabelecimentos Integrados “tém por objeto a prestacdo de modalidades de acdo social integrada,
visando o apoio as populagdes, nomeadamente nas areas da infancia, juventude, reabilitacéo, idosos e
familia” (Art.° 23.°, dos estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio).

Estes servicos do ISS, IP funcionam na dependéncia do Centro Distrital da area geogréfica onde se
inserem e dividem-se em 5 tipos:

Tipo A Lotacao efetiva superior a 300 utentes

Tipo B Lotagéo efetiva entre 151 e 300 utentes (com excegao dos estabelecimentos de infancia)

Lotagéo efetiva superior a 150 utentes quando se trate dos estabelecimentos de infancia

Tipo C Lotacdo efetiva entre 76 e 150 utentes quando se trate de estabelecimentos lar para criangas e jovens, de
educacé@o especial e reabilitacdo de deficientes e de idosos e ainda, estabelecimentos de acolhimento de
menores em perigo

Lotacao efetiva entre 76 e 150 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia

Tipo D Lotagdo efetiva até 75 utentes, quando se trate de lar para criangas e jovens, de educacdo especial e
reabilitagdo de deficientes e de idosos
Tipo E Lotagado efetiva até 75 utentes, quando se trate de estabelecimentos de infancia

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 25



Relatério de Atividades do ISS, IP 2014

Dando seguimento ao processo de transferéncia gradual da gestdo dos estabelecimentos integrados
para o setor solidario, em 2013 foram extintos 6 Estabelecimentos Integrados e 10 passaram para
gestdo de outras entidades e, em 2014, foram extintos mais 3 Estabelecimentos Integrados

Aos Servicos Locais, compete “prestar o atendimento ao publico no ambito da relacionamento do
cidaddo com a seguranca social, podendo assegurar a prestacéo de outros servicos enquadrados na
area de missdo do ISS, IP” (art.° 18.° dos Estatutos do ISS, IP anexos a Portaria n.° 135/2012, de 8
de maio).

Os Servicos Locais classificam-se em trés categorias, conforme estipulado no n.° 2 do art.° 18° dos
Estatutos do ISS, IP e de acordo com os critérios definidos na deliberagdo n.° 314/2012, de 18 de

dezembro:
Trabalhadores Atendimento Diarios
Grande dimensédo >=6 >=300
Média dimenséao >=4 e <6 >=200 e <300
Pequena dimensao <=3 <200

3. Resumo da Atividade
3.1. Areas de Miss&o

3.1.1. Gestao das Prestagdes Imediatas
Beneficiarios Ativos (Regime Geral)

Verifica-se ligeira variacdo (2%) no nimero de beneficiarios ativos no regime dos trabalhadores por
conta de outrem, face ao ano de 2013.

No que concerne ao regime dos trabalhadores Independentes, constata-se uma tendéncia de
decréscimo (-1,9%) no numero de trabalhadores independentes com pelo menos uma contribuicao
para a Seguranga Social, no ano de 2014, mantendo-se, assim, a tendéncia apurada nos ultimos
anos.

Por outro lado, analisando os dados relativos ao processamento das prestacées de desemprego,
verifica-se decremento no nimero de beneficiarios apurando-se uma variagdo negativa de 10,8%,
face ao ano de 2013.

Quadro 2 - Beneficiarios Ativos

Unidades: n.° e %

Variagéo
Beneficiérios 2013 2014 (2013'3014)
N.© % N.© % N.© %

Trab. Conta Outrem (a) 3.268.903 7% 3.334.311 79% 65.408 2,0%
Independentes (b) 263.843 6% 258.778 6% -5.065 -1,9%
Desempregados (c) 720.226 17% 642.085 15% -78.141 -10,8%
Total 4.252.972 100% 4.235.174 100% -17.798 -0,4%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza¢des

Notas:

(a) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um registo de remuneragao. Situacéo da BD a 01/02/2015.
(b) n° de trabalhadores distintos com pelo menos uma contribui¢cdo a Seguranga Social. Situacéo da BD a 01/02/2015.

(c) n° de beneficiarios distintos com pelo menos um processamento de prestacio de desemprego

(todos 0s tipos de subsidios). Situacéo da BD a 13/02/2015.
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Doenca

Dos dados apurados, pode observar-se um decréscimo no montante relativo a despesa no ambito da
concesséo provisoria de Subsidio Doencga (-3%), face ao ano de 2013, e, bem assim, em relagao ao
montante despendido com Subsidio Doenga por Tuberculose (-1,5%), neste caso justificado,
certamente, pela baixa incidéncia desta tipologia de doenca no pais.

Por outro lado, verifica-se acréscimo no montante gasto com o Subsidio de Doengca com um
incremento de 5%, face ao ano de 2013, traduzindo-se esta despesa num montante médio/ano de
cerca de 784€ por beneficiario.

Quadro 3 - Subsidio por Doenca

Variagdo
Doenga 2013 2014 (2013-2014)
Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
gggﬁgzsao Provisoriade Subsidio | 16939 | 19.901.235  17.463  19.313.378 3,1% -3,0%
Subsidio Doenca 441.126 341.756 | 457.633 358.805 3,7% 5,0%
Subsidio Doenca por Tuberculose 923 2.786 916 2.744 -0,8% -1,5%
Subsidio Doenca Profissional 4516 15.796 5.746 19.665 27,2% 24,5%

Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo da BD a 01/02/2015
Parentalidade

No que concerne aos subsidios parental inicial e social parental inicial, verifica-se uma diminuicdo no
namero de beneficiarios e, bem assim, por ineréncia, no montante relativo a despesa com ambos os
subsidios, face ao periodo homdélogo do ano de 2013.

Por outro lado, no que se refere ao subsidio parental alargado, apura-se um significativo aumento no
namero de beneficiarios e, bem assim, no montante despendido com esta prestagéo (25,9% e 27,0%,

respetivamente).
Quadro 4 - Subsidios por Parentalidade
Variagao
2013 2014
Subsidio (2013-2014)

Benef. Despesa Benef. Despesa Benef. Despesa
Parental Inicial 125.814 | 244.965.104 121.402 # 238.700.776 -3,5% -2,6%
Social Parental Inicial 22.324 19.581.541 21.429 | 18.979.082 -4,0% -3,1%
Parental Alargado 2.654 1.693.098 3.341 2.150.063 25,9% 27,0%
Total 150.792 | 266.239.743 146.172 | 259.829.920 -3,1% -2,4%

Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza¢cdes Situagdo da BD a 01/02/2015
Desem prego

Da analise aos dados apurados, verifica-se redugdo do numero de beneficiarios do Subsidio
Desemprego (-12,1%), com impacto significativo nos montantes da despesa com esta prestacao
(-20,6%), a tendéncia de reducdo foi tanto mais consideravel ao nivel do Subsidio Social Desemprego
apurando-se um decremento de 22,9% no ndmero de beneficiarios desta prestacdo e uma redugéo
de 32,5% nos montantes despendidos com esta prestacdo. Por outro lado, no ambito do Subsidio
Social Desemprego Subsequente apura-se um ligeiro aumento (5,2%) no nimero de beneficiarios e,
bem assim, consequentemente, no montante da despesa (2,4%).
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Quadro 5 - Prestacdes de Desemprego
Unidades: N° e milhares de euros
= Variagdo
Prestacéo 2013 2014 (2013-2014)
Benef. Despesa  Benef. Despesa Benef. Despesa
Subsidio Desemprego 538.494 | 2.013.758  473.132 1.599.268 -12,1% -20,6%
Subsidio Social Desemprego 45.157 99.258 34.835 67.023 -22,9% -32,5%
Subsidio Social Desemprego Subsequente 93.800 208.703 | 98.645 213.705 5,2% 2,4%
Prolongamento Subsidio Social 83 156 87 156 48% -0.1%
Desemprego

Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizacdes  Situacdo da BD a 13/02/2015.

De destacar, no ambito das prestacdes de desemprego, que a Lei do Orcamento do Estado para
2014 manteve a Majoracao de 10% do montante do Subsidio de Desemprego.

Com esta alteracdo legislativa, nos casos em que no mesmo agregado familiar, ambos os cénjuges
ou pessoas que vivam em unido de facto se encontram a receber subsidio de desemprego e tenham
filhos ou equiparados a cargo titulares de abono de familia (incluindo o escaldo 4), o montante do
subsidio de desemprego passou a ser majorado em 10% do seu montante para cada titular da
prestacdo. Tratando-se de um agregado monoparental, 0 montante do subsidio de desemprego
passou a ser majorado em 10% se o titular do subsidio de desemprego for o Gnico adulto a viver com
a(s) crianca(s) titular(es) de abono de familia e desde que néo receba penséo de alimentos decretada
ou aprovada pelo tribunal.

De referir, ainda, que com esta disposicéo legal caso um dos cdnjuges ou uma das pessoas que
vivam em unido de facto deixe de receber subsidio de desemprego e lhe seja atribuido subsidio
social de desemprego subsequente ou, continuando desempregado, ndo receba qualquer prestacao
social por essa eventualidade, mantém-se a majoracao do subsidio de desemprego em relacdo ao
outro beneficiario.

PrestacGes Familiares

Em termos de Prestacdes Familiares, continua a verificar-se, no ano de 2014, uma tendéncia de
decréscimo transversal, em todas as prestaces, quer no nimero de requerentes, titulares e, bem
assim, na despesa global correspondente com estas prestacdes.

Quadro 6 - Prestacdes Familiares

Unidade: N.° e milhares de euros

Variagao
2013 2014
Prestacdes Familiares (2013-2014)

Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa Requer. Titulares Despesa
Abono de familia para

criancas e jovens 812.878| 1.220.009| 581.140 794.458| 1.183.341 552.627 -2,3% -3,0% -4,9%
Bonificagdo por deficiéncia 69.584 77.215 67.539 70.212 77.893 67.611 0,9% 0,9% 0,1%
Assisténcia a 32 pessoa 11.841 12.097 12,336,  11.919 12.157 12.162 0,7% 0,5% -1,4%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagdo da BD a 06-02-2015

Rendimento Social de Insercéo

As principais alterac6es legislativas que tiveram lugar no segundo semestre de 2012 produziram
maior impacto no primeiro ano de implementacao.
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Para além dos requerimentos entrados de acordo com novo enquadramento juridico, foi necessario
proceder a analise e revisdo de todas as prestacdes de RSI e a incorporacéo e alteracdo de matérias
como:

A verificagdo da condi¢céo de recurso;

A alteracdo do conceito de agregado familiar;

A caracterizacdo dos rendimentos;

A modificagdo do calculo da capitacao tendo por base a escala de equivaléncias da OCDE; e,
A desindexacéo do valor do RSI ao valor da pensao social, passando aquele a estar indexado
a uma percentagem do IAS.

Também a renovacao do pedido de prestacdo deixou de ser automatica passando a ser solicitada
pelo préprio ao final de um ano. Foi, ainda, introduzida a penhorabilidade da prestacao nos termos da

lei geral.
Quadro 7 - Rendimento Social de Insercéo (RSI)
Unidades: N° e milhares de euros
Variagdo
2013 2014 (2013-2014)
N.° %

Beneficiarios com processamento em dezembro 208.382 187.908 -20.271 -9,7%
Agregados Familiares com processamento em dezembro 89.834 83.503 -6.345 -7,1%
Beneficiarios com processamento no ano 328.532 321.016 -43.261 -11,9%
Agregados Familiares com processamento no ano 137.691 128.490 -8.737 -6,4%
Valor Processado no ano 258.096 229.896 -27.534 -10,7%
Valor Médio Mensal Processado por Beneficiario em dezembro 89,02 89,94 0,85 0,9%
Valor Médio Mensal Processado por Agregado Familiar em dezembro 209,28 211,20 1,40 0,7%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza- Situaca o da BD
coes a Fev.15

Da observacao do quadro precedente, constata-se uma diminuigdo quer no nimero de beneficiarios
guer no numero de Agregados Familiares com processamento no ano de 2014, registando-se, assim,
um impacto de -10,7% no valor despendido com esta prestacao, face ao ano transato. Constatando-
se, assim, a tendéncia de decréscimo no nimero de beneficiarios desta prestacdo, que tem sido
apurada nos ultimos anos, decorrente das alteracdes legislativas que tém sido introduzidas, a titulo de
exemplo, no dmbito da verificacdo da condicdo de recurso, no conceito de agregado familiar e na
renovacao da prestacdo que esta dependente de pedido efetuado pelo requerente, dois meses antes
do termo da sua concesséo.

Ao nivel da contratualizacdo, as alteracbes legislativas ocorridas em 2012, deram um maior enfoque
na natureza contratual do RSI, na sua vertente da insercao.

A celebracéo do contrato de insercédo passou a ser uma condicdo de atribuicdo do RSI logo a partida,
pelo que houve a inversdo do paradigma para a definicdo objetiva de obrigacdes de todos os
beneficiarios do agregado familiar como parte integrante do seu processo de insercao,
nomeadamente a obrigatoriedade de inscricdo no centro de emprego de todos os elementos do
agregado familiar, a procura ativa de emprego, bem como o desenvolvimento de atividade
socialmente Util para a comunidade para beneficiarios de RSI.

O Contrato de Insercdo - consubstancia -se num conjunto articulado e coerente de acdes, faseadas
no tempo, estabelecido de acordo com as caracteristicas e condicdes do agregado familiar do
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requerente da prestacdo, com vista a plena integracdo social dos seus membros. O contrato de
insercdo confere um conjunto de deveres e de direitos ao titular do rendimento social de insercdo e
aos membros do seu agregado familiar.

A celebracdo do Contrato de Insercdo e cumprimento das a¢cdes do mesmo exige a disponibilidade ativa
para o trabalho, para a formacgdo ou para outras formas de inser¢céo que se revelem adequadas. A sua
celebracéo determina a decisdo quanto ao pagamento da prestacdo e nele devem constar 0os apoios e
medidas de insercdo, os direitos e deveres do requerente e dos membros do seu agregado familiar
que a ele devam ficar vinculados, bem como as medidas de acompanhamento do cumprimento do
contrato de insercéo a realizar pelos servicos competentes e representados em sede de NLI.

De realcar nas medidas de ativacdo para a inser¢cdo a introducdo do conceito de atividade
socialmente util, consistindo esta na ocupacdo temporaria a que ficam sujeitos os beneficiarios de
RSI, desenvolvida a favor de entidades sem fins lucrativos, ou do setor da economia social, as
designadas entidades promotoras, com vista a satisfacdo de necessidades sociais e comunitarias.
Carateriza-se pela realizacdo de tarefas que, na sua grande maioria, ndo integram o conteddo
funcional dos lugares previstos no quadro de pessoal ou nos instrumentos de regulamentacéo
aplicaveis ou nao se sobreponham as desenvolvidas pelos trabalhadores da entidade promotora

Quadro 8 - Agdes dos contratos de Inser¢do RSI

Estado da Agdo 31/12/2014

Tipo de Agdo %
Em curso Cessada Outro (a)

Acompanhamento Psicossocial 4.723 3.139 4.417 22%
Educagéo 2.019 1.274 1.897 9%
Emprego 5.976 4.014 5.987 28%
Formacéo Profissional 1.331 1.107 1.881 8%
Habitacédo 470 356 405 2%
Saude 3.620 2.529 3.312 17%
Respostas Sociais 601 515 503 3%
Outro 2.465 1.767 2.055 11%
Total 21.205 14.701 20.457 100%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagao da BD a 06.Fev.2015

Notas:

(a) Aprovada, Em elaboragéo, Interrompida, Nao Aprovada, N&o iniciada, para Aprovagéo.
A dinamizagédo da atividade socialmente Uutil foi reforcada ao longo do ano de 2014 contando ja no
final do ano com cerca de 316 entidades promotoras por comparacao a 142 em 2013, e com cerca de
729 beneficiarios em 2014, e 385 em 2013.

Tempos médios de deferimento das prestagdes imediatas

No ambito dos tempos médios de deferimento das prestacbes, face aos valores explanados no
quadro seguinte, destaca-se a significativa reducao verificada no &mbito dos tempos de deferimento
do Rendimento Social de Insercdo que se consubstanciou em menos 20 dias, face ao tempo de
deferimento apurado no ano de 2013, igualando-se, assim, ao tempo médio apurado no ano de 2012
(63 dias).
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Quadro 9 - Tempos Médios de Deferimento das Presta¢des Imediatas

Variagao
Prestagdo 2013 2014 (2013-2014)
N.© %

Subsidio de Doenca 3 3 0 0,0%
Subsidio de Desemprego 51 47 -0,4 -8,6%
Subsidio Social de Desemprego 12,1 12,0 -0,1 -1,0%
Abono de Familia 19 20 1 4,5%
Rendimento Social de Insergéo 78 63 -15 -23,5%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situacéo da BD a fev/2015

Notas:

Foram considerados os movimentos de concess@o normal e majoragao

3.1.2. Gestado das Prestacdes Diferidas
Pensionistas Ativos e respetiva despesa

Observou-se no ano de 2014 um aumento da despesa de 1% face a 2013. Para este aumento
contribuiu essencialmente 0 aumento da despesa com as pensdes de sobrevivéncia (+2,8%), seguida
do aumento da despesa com as pensdes de velhice (0,9%).

Em sentido inverso encontra-se a despesa com as pensdes de invalidez que diminuiu 1,5% face a
2013.

Relativamente ao numero total de pensionistas (Pensao de velhice, Penséo de Invalidez e Pensao de
Sobrevivéncia), verifica-se uma variacdo negativa de -0,5% face a 2013.

No que respeita a Penséo de Velhice, verificou-se uma diminuicdo do niumero de beneficiarios, o0 que se
ficou a dever, por um lado, a continuidade da suspensao do regime de flexibilizagdo da idade da reforma
(Decreto-Lei n.° 85-A/2012, de 5 de abiril), e, por outro, a publicagcdo do Decreto-Lei n.° 167-E/2013, que
estabelece como idade normal de acesso a penséo de velhice os 66 anos.

Registou-se também uma reducéo de 3,1% do nimero de pensionistas com pensao de invalidez

Quadro 10 - Pensionistas Ativos

Unidades: N° e milhares de euros

Variagao
Pensdes 2018 2014 (2013 5014)
Benef. % Benef. % Benef. %
Velhice 1.891.745 67,6% 1.881.190 68% -10.555 -0,6%
Invalidez 244.950 8,8% 237.313 9% -7.637 -3,1%
Sobrevivéncia 660.446 23,6% 665.405 24% 4.959 0,8%
Total 2.797.141 100,0% 2.783.908 100,0% -13.233 -0,5%
Despesa % Despesa % Despesa %
Velhice 11.086.688 78,0% 11.191.023 77,9% 104.335 0,9%
Invalidez 1.152.561 8,1% 1.134.955 7,9% -17.606 -1,5%
Sobrevivéncia 1.976.952 13,9% 2.032.878 14,2% 55.926 2,8%
Total 14.216.201 100,0% 14.358.856 100,0% 142.655 1,0%
Fonte: RAISS 2013 e Il, IP, Estatisticas Anuais e CNP, Valores Processados por més (despesa) Situagdo da BD a 31/12/2014

Complemento Solidario para Idosos

A proposta de definicdo de tempos maximos de deferimento do CSI uniformes para todos os Centros
Distritais (Cumpre 80%; Supera 88%) continuou a revelar a vantagem.
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De janeiro a dezembro de 2014 foram deferidos 6.251 processos de Complemento Solidario para
Idosos. Destes, 4.995 foram deferidos até 30 dias, o que representa 80% do total de processos
deferidos. Encontrando-se, assim, cumprida a meta estabelecida para o ano.

Durante o ano de 2014, procedeu-se ao recélculo das prestagfes de CSI, estipulado pelo Decreto-lei
n.° 13/2013, de 25 de janeiro. Para atualizacdo dos montantes das prestacdes em curso, de acordo
com a referida disposicgédo legal, foi necessario recalcular as mesmas tendo em conta o novo valor de
referéncia estipulado (4.909€).

Este processo implicou diversas alteracdes nas aplicacbes informaticas, designadamente no
subsistema CSI, bem como necessidade de reorganizar as equipas de trabalho, dando prioridade a
conclusédo do processo de recélculo desta prestagéo.

Sintese dos Resultados das 5 Fases de Recalculo do CSI:

Fases Variacao Data N° de processos Impacto financeiro
abr/mai 2013 2.600 -
12 fase isolados dez/13 100.242 2.485.255,01
22 fase diminuicéo até 15€ fev/14 19.600 148.000,00
32 fase diminuicao até 25€ abr/14 21.513 620.214,27
42 fase diminuicao até 40€ mai/14 18.479 503.086,61
52 fase restantes processos jun/14 25.248 1.500.000,00
TOTAL 185.082 5.265.555,89

Foram recalculados um total de 185.082 processos, sendo que o impacto financeiro mensal,
alcancado foi na ordem dos 5.265.555,89€

Quadro 11 - Complemento Solidario para Idosos (CSl)

2013 2014
Processos deferidos desde o inicio da medida (a) 289.827 293.853
Requerentes com processamento (b) 217.955 205.189
Despesa (c) 313.471 196.212

Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes Situagédo da BD a 1/02/2015
Tempos médios de deferimento das pensdes e complementos

N&o obstante ter havido uma diminuicdo do nimero de beneficiarios de Penséo de Velhice, em 2014,
verificou-se um aumento do tempo médio de deferimento desta prestacéo (19%), comparativamente
com os resultados alcan¢ados no ano anterior.

Para este aumento do tempo médio de deferimento, contribuiram essencialmente dois fatores: por um
lado, continuou suspenso o regime de flexibilizacdo da idade da pensédo de velhice por antecipacéo
(Decreto-lei n.° 85-A/2012, de 5 de abril), permitindo apenas a aposentacdo antecipada por
desemprego de longa duracdo e pensdo unificada; por outro lado, entrou em vigor o Decreto-lei
n.° 167-E/2013, de 31 de dezembro, que altera a idade legal de acesso a pensao de velhice dos 65
para os 66 anos, prevendo, contudo uma excecdo para quem tenha carreiras contributivas longas.
Em conformidade com este diploma legal, a idade de acesso a penséo de velhice pode variar entre A
idade de acesso a pensao de velhice pode variar entre 0os 65 e 0s 66 anos, dependendo do nimero
de anos de carreira contributiva acima dos 40 anos.
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As ressalvas previstas nestes dois diplomas - Decreto-lei n.° 85-A/2012, de 5 de abril e Decreto-lei
n.° 167-E/2013, de 31 de dezembro - conduziram a que, embora 0 nimero de requerimentos entrados
seja menor, a complexidade de andlise dos mesmos aumentasse substancialmente, o que explica
este aumento do tempo médio de deferimento dos processos de penséo de Velhice.

Relativamente ao tempo médio de deferimento da pensdo de sobrevivéncia/subsidio por morte,
verificou-se uma diminuigcdo (-24%), resultante da recuperacéo do passivo de processos com tempos
médios elevados durante o ano de 2013, permitindo que em 2014 fosse retomada a analise
maioritariamente de processos entrados no ano.

Para o mesmo indicador, na pensdo de invalidez, o resultado alcancado em 2014, registou uma
estabilizacéo face ao ano anterior (-0,6 dias).

Relativamente as prestacdes do regime ndo contributivo, pensédo social de velhice e invalidez, os
resultados alcangados em 2014 apresentaram um tempo médio de deferimento superior ao registado
no ano anterior.

No que respeita a penséo social de velhice, o aumento do tempo médio de deferimento ficou a dever-
se, por um lado, a reducao de recursos humanos verificada no decurso deste ano, e, por outro lado, a
necessidade de canalizar os recursos existentes para o processo de recalculo das prestacfes de CSI
estabelecido pelo Decreto-lei n.° 13/2013, de 25 de janeiro, que decorreu durante o ano de 2014.

No que respeita a pensao social de invalidez, o aumento do tempo médio de deferimento ficou a
dever-se a reducdo do numero de comissdes de verificacdo de incapacidades permanentes
realizadas, na sequéncia da diminuicdo dos montantes atribuidos ao Sistema de Verificacdo de
Incapacidades Permanentes.

O Complemento Solidario para ldosos registou no indicador tempo maximo de deferimento, um
resultado alcancado de 80% dos processos deferidos em menos de 30 dias.

Quadro 12 - Tempos médios de Deferimento das Pensdes e Complementos

Unidades: n.° de dias e %

Variagao
Pensdes/Complementos 2013 2014 (2013-2014)
N.° %
Velhice 30 36 6 19%
Invalidez 128 128 0 0%
Sobrevivéncia 67 51 -16 -24%
Social Velhice 34 43 8 24%
Social Invalidez 108 112 4 4%
Complemento Dependéncia 93 101 8 9%
CSl (a) 21 25 4 19%

Fonte: Pensdes, CNP. CSlI, Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS). Dados sujeitos a  Situagéo da BD a 01-02-2015
atualizagdes

3.1.3. Prestacgdes por Incapacidade resultante de Riscos Profissionais

Durante o ano de 2014, registou-se a entrada de 5.365 requerimentos e 7.156 participacfes
obrigatorias, tendo sido certificadas 2.795 doengas profissionais.

O numero de Doencas Profissionais Certificadas foi de 3.091, abrangendo um total de 2.077
Beneficiarios, o que representa um decréscimo face ao periodo homélogo: -13.2% de doencas
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certificadas e -17,5% de beneficiarios abrangidos. Verifica-se, assim, uma inversédo da evolugao entre
2012 e 2013, periodo em que se registou um aumento tanto das doencas certificadas como dos
beneficiarios abrangidos.

Quadro 13 - Beneficiarios e Doengas Profissionais Certificadas

Unidades: n.° e %

Variagao
Ano 2013 2014 (2013-2014)
N.° %
Doencas certificadas 3.478 3.091 -387 -11,1%
Doencas Profissionais com Incapacidade - 2.135 - -
Doencas Profissionais sem Incapacidade - 956 - -
Beneficiarios 2471 2.077 -394 -15,9%

Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualiza¢cdes Situacéo da BD a fev/2015

Nao obstante a diminuicdo de doencas certificadas, em 2014, verifica-se um ligeiro aumento da despesa
com as doencas profissionais.

Quadro 14 - Evolugéo dos Beneficiarios e Despesa com Doengas Profissionais por ambito

Variagdo
Ambito do Processo 2013 2014 (2013-2014)
N.° %
Beneficiarios
Doenca profissional 25.913 26.723 810 3,1%
Penséo de Sobrevivéncia/ Subsidio por Morte 4.070 3.875 -195 -4,8%
Reembolso de Despesas 1.767 1.331 -436 -24,7%
Reabilitacéo Profissional 516 474 -42 -8,1%
Montantes Processados
Doenca profissional 42.359 43.436 1.077 2,5%
Penséo de Sobrevivéncia/ Subsidio por Morte 10.979 10.455 -524 -4,8%
Reembolso de Despesas 236 202 -33 -14,2%
Reabilitacéo Profissional 918 861 -57 -6,2%
Total 54.492 54.955 463 0,8%
Despesa
Penséo de Invalidez por Doenca Profissional 42.636 43.905 1.269 3,0%
Pens&o de Sobrevivéncia 10.394 10.050 -344 -3,3%
Subsidio por Morte 728 525 -203 -27,8%
Outras Despesas (a) 1.353 1.101 -252 -18,6%
Total 55.111 55.581 470 0,9%
Fonte: RAISS 2013, SESS, DGCF Situagdo da BD a 23/02/2015

Notas:

(a) Inclui despesas com transportes, alojamento e refeicdes dos beneficiarios em deslocacdes para exames médicos, pagamentos
de outros subsidios e de Capitais de Remigdo

3.1.4. Verificacdo de Incapacidades Temporarias

No ambito do sistema de verificacdo de incapacidades temporarias para o trabalho, revelou-se
necessario promover a alteracdo do valor das remuneragbes dos atos médicos praticados,
promovendo-se um ajustamento remuneratério equitativo que refletisse 0 momento econdémico-
financeiro de contengdo da despesa publica, sem no entanto colocar em causa a qualidade do
servico prestado e a estabilidade de funcionamento do sistema.

Assim, e neste sentido, destacam-se as alteracdes introduzidas pelo Despacho n.° 16959/2013, de 31
de Dezembro, no que se refere a remuneracao inerente ao exercicio das fungées dos membros das
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comissbes de verificacdo, de reavaliagdo e de recurso, bem como dos médicos relatores e dos
assessores técnicos de coordenacao.

Quadro 15 - Sistema de Verificag&o de Incapacidades Temporarias (SVIT)
Unidades: N° e %

Variacao
2013 2014 (2013-2014)
N.° %
Exames marcados 242.603 227.774 -14.829 -6,11%
Exames Realizados 201.914 188.661 -13.253 -6,56%
Taxa de Realizagéo 83,20% 82,83% -0,37% -0,45%
Processos Convocaveis 153.076 162.766 9.690 6,33%
Processos Convocados 145.184 151.393 6.209 4,28%
Taxa de Convocatorias (5.° Nivel) 94,80% 93,01% -1,79% -1,89%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados suijeitos a atualizagdes Situacéo da BD a 01/02/2015

Dos dados expostos no quadro que precede, verifica-se que, no ano de 2014, se verificou um
acréscimo de 6,33% no universo de processos convocaveis no ambito do Sistema de Verificagao de
Incapacidades Temporarias para o trabalho, face ao ano transato. Este aumento esta relacionado
com o aumento do numero de beneficiarios com CIT, que teve uma variagcdo de 5% face a 2013
(quadro 3). Verificando-se, consequentemente, um incremento no nimero de processos convocados
para realizacdo de exame.

No entanto, em relacdo ao ndmero de exames realizados para verificagdo das incapacidades
temporarias para o trabalho, verifica-se um decréscimo (-6,11%) face ao ano de 2013. Esta tendéncia
mantém-se, desde 2012, considerando a diminuicdo da dotacao orcamental no &mbito do SVIT.

3.1.5. Prevencédo e Combate a Fraude e Evasédo Prestacional

No ambito do Combate a Fraude e Evasdo Prestacional, a semelhanca do ano transato o
Departamento de Fiscalizacdo levou a cabo diversas acdes de fiscalizacdo no ambito das prestacdes,
previstas e quantificadas no Plano de Acado do Instituto para 2014.

Com a implementacdo do novo regime juridico desta prestagdo, aprovado pelo Decreto-Lei
n.° 13/2013, de 25 janeiro, os procedimentos de controlo instituidos melhoraram bastante.

O reforco da utilizacdo de outros meios de verificacdo, nomeadamente 0s mecanismos de
reavaliagcdo e cruzamento de dados disponiveis no Sistema de Informacdo da Seguranca Social
(SISS), bem como de ndo renovagdo automatica e das agGes de acompanhamento dos agregados,
permitiu introduzir maior controlo na atribuicdo e manutencéo do direito a prestacdo, reduzindo a
necessidade de recorrer a fiscalizacéo no terreno.

Assim, no ano de 2014, verificou-se uma reducdo do nimero de acBes a prestacbes, por via de

fiscalizagdo (-12%), mantendo-se a incidéncia (74%) na fiscalizagcdo a beneficiarios de RSI.

Quadro 16 - Acdes de fiscalizagéo a prestagdes
Unidades: N°, % e milhares de euros

Variagao
2013 2014 (2013-2014)
N.° %
N.° Acdes Efetuadas 29.032 25.549 -3.483 -12%
Poupanga Estimada 3.257 1.880 -1.377 -42%
Autos de noticia de contraordenacdes 273 331 58 21%
Autos de noticia de ilicitos criminais 48 48 0 0%
Fonte: RAISS 2013 e DF Situacdo daBD a 01/01/2015
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Da analise do quadro, verifica-se que os autos de noticia de contraordenagfes representam 1,3%
face ao numero de acdes efetuadas, apresentando um aumento de 35% face ao periodo homdlogo e
com a seguinte distribuicdo:

Figura 4 - Autos de noticia de contraordenagdes

Quanto aos autos de noticia de ilicitos criminais, apresentam uma taxa inferior a 1%, representando
0,2% do nimero de agdes efetuadas, com a seguinte distribuicao:

Figura 5 - Autos de noticia de ilicitos criminais

DOE
11%

Em ambos os casos a prestacao que apresenta o maior nimero de ilicitos foi o Rendimento Social de
Insercéo.

Por sua vez, o valor associado a poupanca estimada sofreu também um decréscimo, relativamente a
2013, evidenciando também a detecéo de menos irregularidades com repercussdes nos montantes e
periodos de concessao da prestacao, relativamente aos beneficiarios fiscalizados. (quadro 16)

3.1.6. Gestdo das Contribuicdes
Declara¢fes de Situacdo Contributiva

Foi prosseguida a atividade regular de emisséo de Declarac¢des de Situagédo Contributiva.

A emisséo das Declara¢cfes de Situagdo Contributiva no prazo de 10 dias decorre da Lei e vai ao
encontro das necessidades dos contribuintes, através da disponibilizagdo de um documento cada vez
mais solicitado e que atesta a situacdo perante a Seguranca Social, para os mais diversos fins e
perante as mais diversas Instituicées.

Instrumentos Internacionais

Foi prosseguida a atividade regular de instrucdo dos processos no ambito da aplicacdo dos
Regulamentos da Unido Europeia e dos Acordos/Convengfes Bilaterais a que Portugal se encontra
vinculado, mediante o desenvolvimento das diversas atividades decorrentes dos normativos previstos
nos instrumentos em apreco, designadamente, em matéria de destacamentos.
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Incentivos ao Emprego

Foi publicado o Decreto-Lei n.° 154/2014, de 20 de outubro, que criou a Medida Excecional de Apoio
ao Emprego, que se traduz na reducéo de 0,75 pontos percentuais da taxa contributiva a cargo das
entidades empregadoras.

Esta reducéo de taxa contributiva aplica-se as contribuicdes referentes as remuneracdes devidas nos
meses de novembro de 2014 a janeiro de 2016, relativamente as entidades empregadoras, de direito
privado, que tenham:

A situacédo contributiva regularizada;

Trabalhadores que entre janeiro e agosto de 2014, tenham auferido a Retribuicdo Minima
Mensal Garantida (RMMG), e estejam vinculados a Entidade Empregadora beneficiaria, por
contrato de trabalho, sem interrup¢ao, com inicio anterior a setembro de 2014.

A medida de reducéo de 0,75 pontos percentuais da taxa contributiva foi atribuida oficiosamente, com
excecdo das situacdes de contrato de trabalho a tempo parcial, em que as entidades empregadoras
foram notificadas por e-mail, para envio da declaracdo de remunera¢cdes com reducdo da taxa
contributiva.

7

A reducdo de 0,75 pontos percentuais da taxa contributiva é aplicavel as declaracdes de
remuneracdes apresentadas a partir de 1 de dezembro de 2014 (e teve inicio com a entrega das
declaracfes de remuneracfes relativas ao més de referéncia de novembro de 2014).

Por outro lado, continuou a ser prosseguida a atividade regular de acompanhamento dos processos
de incentivos ao emprego, nomeadamente primeiro emprego e desemprego de longa duragéo, no
ambito das medidas estabelecidas pelo Decreto-Lei n.° 89/95, de 6 de Maio, alterado pela Lei n°
110/2009, de 16 de setembro.

Entidades Empregadoras

Verifica-se uma variacdo global positiva no nimero de entidades empregadoras, pessoas coletivas e
pessoas singulares ativas em 2014, ndo obstante verificar-se um acréscimo significativo no nimero
de pessoas coletivas com cessacao de atividade face ao ano de 2013.

Quadro 17 - Entidades Empregadoras com Remuneragédo declarada no Ano

Unidades: N°

Por tipo de Entidades 2013 2014
Inscri¢des 25.143 28.758
Pessoa Singular 7.896 9.133
Pessoa Coletiva 17.247 19.625
Cessacdo de atividade 14.670 28.432
Pessoa Singular 44 58
Pessoa Coletiva 14.626 28.374
Total Ativo 1.104.055 1.107.350
Pessoa Singular 523.859 522.634
Pessoa Coletiva 580.196 584.716
Fonte: Sistema de Informac&o da Seguranca Social (SISS\IDQ). Dados sujeitos a atualizagbes Situacéo da BD a 01/02/2015.
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Quadro 18 - Contribui¢Ges Declaradas e Pagas
Variagdo
2013 2014 (2013-2014)
N.° %
Remuneracgdes Declaradas 12.231.914.542 12.631.696.559 | 399.782.018 3,3%
Servigo Doméstico 57.029.582 58.812.231 1.782.649 3,1%
Contribuigbes Pagas | Seguro Social Voluntéario 16.043.249 18.047.872 2.004.623 12,5%
Trabalhador Independente 371.568.341 357.182.152 = -14.386.189 -3,9%
TOTAL 12.676.555.713 13.065.738.813 | 389.183.100 3,1%
Fonte: Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS). Dados sujeitos a atualizagdes. Situacéo da BD a 13/02/2015

Da analise do quadro anterior, verifica-se um aumento de 3,3,% das remuneracdes declaradas
(respeitantes a trabalhadores por conta de outrem), face a 2013.

No que respeita a contribuicdes pagas, o servico doméstico e 0 seguro social voluntario acompanham
a tendéncia de crescimento, com especial relevancia para este Ultimo que registou um aumento de
12,5%, face a 2013. Apenas no que respeita aos trabalhadores independentes, foi registado um
decréscimo de 3,9% face a 2013.

Globalmente verificou-se um aumento de 3,1% no conjunto de remuneracdes declaradas e
contribuicbes pagas, face a 2013.

3.1.7. Prevencao e Combate a Fraude e Evasao Contributiva
ParticipacBes por crime de abuso de confianga

A meta fixada para 2014, pelo Departamento de Fiscalizacdo, para o nUmero de participacdes por
crime de abuso de confianca remetidas aos Nucleos de Investigacdo Criminal revela um ligeiro
decréscimo, face ao ano anterior.

Esta situacdo fica a dever-se as dificuldades operacionais inerentes a esta tarefa, que consome
recursos das areas de contribuicdes dos Centros Distritais e do Departamento de Fiscalizagdo, ao
longo de toda a tramitacdo do processo, mesmo apds comunicagdo ao Ministério Publico, fatores
criticos que o ISS, IP tem tentado mitigar nos Ultimos anos, mas que condicionam em larga medida os
resultados alcancados.

Acles de Fiscalizacdo

Em 2014 foram realizadas cerca de 5.637 acfes de fiscalizacdo a Entidades Empregadoras. No
ambito do universo fiscalizado foi apurado um valor de, aproximadamente, 43,5 Milhdes de Euros.

Este valor envolve ndo apenas as contribuicdes ndo declaradas (evasao contributiva) a Segurancga
Social (SS), e que por via das ac¢des de fiscalizacdo foram oficiosamente registadas como divida a
cobrar as entidades empregadoras envolvidas, mas também situacdes de contribuicées falsamente
declaradas com o intuito de construir carreira contributiva e assim obter beneficios ilegitimos
(pensdes e outras prestacdes sociais). No contexto descrito, o valor de contribuicdes a anular atingiu
0s 574 mil euros.

Fazendo uma analise comparativa relativamente ao ano anterior, verifica-se uma reducéo de 9,3% no
numero acdes de fiscalizacdo a entidades empregadoras e um aumento significativos (51,4%) no
valor de contribuicdes apuradas.
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Quadro 19 - Acdes de Fiscalizacédo a Entidades Empregadoras
Unidades: N°, % e milhares de euros
Variagao
2013 2014 (2013-2014)
N.° %

N.° Processos 6.216 5.637 -579 -9,3%
% Irregularidades 33% 35% - 2,0%
Contribuicdes Apuradas 28.775 43.579 14.804 51,4%
Fonte: RAISS 2013 e DF Situacdo daBD a 01/01/2015

A reducdo do n° de acBes decorre da perda acentuada de recursos humanos neste Nucleo, que é
também a area responsavel pela fiscalizacdo de beneficiarios de prestacfes. Ndo obstante, com a
recente admissao de novos inspetores cuja conclusdo de estagio se perspetiva para agosto de 2015,
perspetiva-se um refor¢o da capacidade dos servigos, neste ambito.

Por outro lado, as contribuicdes apuradas dependem do tipo (pequenas, médias ou grandes) e
situacdo que estas entidades tinham perante a seguranca social.

Assim, no &mbito destas acdes foram detetadas 3.390 irregularidades, destacando-se, pela sua maior
ocorréncia, as seguintes situacdes:

“N&o Comunicacéo de Empregado no Prazo Legal de Admissdes” .................... 33%
“N&o entrega de DR N0 prazo Legal” ..o 23%

“Indicacdo na folha de remuneracbes de valores diferentes dos
legalmente considerados como base de inCidéncia” ...........ccccceeeeiiiiiiieeeiee e 18%

“N&o incluséo de trabalhadores nas Declara¢cdes de Remuneracgdes. ................. 15%

Relativamente a area de investigacédo criminal, em 2014, foram instaurados e instruidos um total de
4.075 processos-crime.

Quadro 20 - Processos-crime

Unidades: N°, % e milhares de euros

Variagao
2013 2014 (2013-2014)
N.© %

Processos de inquérito instaurados e instruidos 3.804 4.075 271 7,1%

Processos-crime instaurados 2.003 2.010 7 0,3%

Processos-crime instruidos 1.801 2.065 264 14,7%
b et oo o procescos s s 1| e
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranca Social (SESS) Situacdo daBD a 01/02/2015

Do total dos processos, 2.065, referem-se a inquéritos crime instruidos que envolveram um montante,
de divida a Seguranca Social, de 53 milhdes de euros.

Do total de processos de inquérito instruidos, cerca de 80% tiveram proposta de acusacado, sendo o
tipo de crime mais comum o de abuso de confianga contra a seguranca social (1.543), e os restantes
processos tiveram proposta de arquivamento.

Destes ultimos, verifica-se que 49% foram por auséncia de crime e 47,5% por pagamento voluntério,
gue no ano em analise ascendeu a 2,7 milhdes de euros
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Da analise comparativa em relagdo ao ano transato, verifica-se (quadro 20) um aumento global dos
resultados alcancados.

3.1.8. Desenvolvimento Social e Programas
3.1.8.1. Intervencgédo Social

RLIS — Rede Local de Insercéo Social/

SAAS - Servigo de Atendimento Social e ou Acompanhamento Social

A RLIS - Rede Local de Intervencéo Social' (Despacho n.° 12154/2013, de 11 de setembro e
Despacho n.° 11675/2014, de 18 de setembro) constitui-se como uma plataforma local de intervencéo
social que visa potenciar uma atuacdo concertada dos organismos e entidades envolvidas na
prossecucgédo do interesse publico e promover a implementacdo de novos mecanismos de atuagéo e
diferentes estratégias de acdo em resposta as necessidades sociais. Conforme normativo especifico
sdo objetivos da RLIS:

Potenciar a concertagdo da atuacdo dos diversos organismos e entidades envolvidos;

Assegurar a coordenacéo eficiente de todos os agentes, meios e recursos;

Promover o desenvolvimento de mecanismos e estratégias no ambito da intervengéo social;
Reforcar a plataforma de colaboragédo estabelecida com as entidades que localmente prestam
servicos no ambito da acéo social;

Promover plataformas de colaboracdo com as entidades com intervengdo em areas
complementares ao A&mbito da acéo social, previamente consensualizadas em sede de Comissao
Nacional de Avaliacdo e Acompanhamento dos Protocolos e Acordos de Cooperagdo
(CNAAPAC);

Assegurar o acompanhamento social das situagbes de vulnerabilidade, nomeadamente através
da gestao, a nivel local, dos programas criados para esse efeito;

Assegurar 0s recursos necessarios para fazer face as situacdes de crise e ou emergéncia social,
bem como de comprovada caréncia econémica;

Promover iniciativas de experimentacdo social que se constituam como novas abordagens de
resposta a problemas emergentes identificados nos territérios.

O SAAS - Servigco de Atendimento Social e ou Acompanhamento Social (Portaria n.° 188/2014, de 18
de setembro) é definido como um servico que assegura o0 atendimento social e ou o
acompanhamento social (modalidade isolada ou cumulativa) a pessoas e familias em situacdo de
vulnerabilidade e exclusdo social, bem como de emergéncia social (com excegdo de catastrofes
naturais, calamidades publicas ou outras ocorréncias cobertas por legislacdo especifica). Conforme
normativo especifico constituem objetivos do SAAS:

Informar, aconselhar e encaminhar para respostas, servigcos ou prestacfes sociais adequados a
cada situacao;

! Consultar http://www4.seg-social.pt/documents/10152/453857/Adenda_protocolo.pdf [on line; cons. outubro2014]
Consultar https://dre.pt/application/file/56927254 [on line; cons. outubro2014]
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Apoiar em situacdes de vulnerabilidade social;

Prevenir situac8es de pobreza e de exclusdo sociais;

Contribuir para a aquisicdo e ou fortalecimento das competéncias das pessoas e familias,
promovendo a sua autonomia e fortalecendo as redes de suporte familiar e social;

Assegurar o acompanhamento social do percurso de insercéo social;

Mobilizar os recursos da comunidade adequados a progressiva autonomia pessoal, social e
profissional.

Durante 2014, a RLIS desenvolveu-se em Portugal Continental através do financiamento comunitario
ao abrigo do previsto no Eixo 6 — Cidadania, Inclusdo e Desenvolvimento Social do Programa
Operacional Potencial Humano (POPH) o qual compreende diferentes instrumentos de politica que
visam criar condicdes de maior equidade social no acesso a direitos de participacdo civica, a
qualificacdo e educacdo e ao mercado de trabalho. As atividades de SAAS foram classificadas como
uma nova modalidade de intervengéo de politica social e elegiveis na Tipologia de intervencéo 6.15
“Educacao para a cidadania — projetos inovadores”. O desenvolvimento de projetos-piloto relativos a
medidas de combate a pobreza de publicos socialmente vulneraveis, através da execucdo das
atividades do SAAS, decorreu da aprovagdo do Regulamento Especifico que define o regime de
acesso aos apoios concedidos no ambito da Tipologia supra referida, anexo ao Despacho
n.° 5482/2013, de 24 de abri® e das respetivas alteragBes introduzidas pelo Despacho
n.° 13033/2014, de 27 de outubro’®.

Cada SAAS integrou-se numa RLIS, com ambito territorial especifico, criada por um protocolo bi ou
multilateral, em que o ISS, IP—sem prejuizo das suas atribuicbes e competéncias de
superintendéncia e tutela aplicaveis — se constituiu, como entidade aderente a essa Rede e como
prestador de um servico publico para as pessoas e familias utilizadoras do SAAS e, naturalmente,
para a populagdo em geral. Durante 2014, ao ISS, IP, especificamente a UIS/DDSP — Unidade de
Intervencdo Social do Departamento de Desenvolvimento Social e Programas, no dmbito das suas
competéncias desenvolveu, designadamente, o seguinte:

1. Contributos para as propostas de regulamentacao da RLIS (incluindo redagédo prévia de diploma
e elaboracdo de instrumentos como minuta de Parceria) e do SAAS (incluindo a proposta de
portaria do SAAS e proposta de alteracdo do Despacho 1810/2004 relativo aos NLI/RSI
instrumentos como Modelo de Regulamento Interno e Acordo de Intervencdo Social/compromisso
para a insergao social e comunitaria) junto do CD do ISS, IP para o Gabinete SESS;

2. Integracdo nas reunides e nos trabalhos para RLIS/SAAS no ambito, designadamente, “Grupo do
Manual”, “Grupo presta¢des pecuniarias”, “Grupo Fiscalizacdo”, “Grupo Sistemas de Informacao”;

3. Participacdo em sessfes de esclarecimento e sensibilizacdo (incluindo a preparacdo de suporte
de apresentacdo) para a medida de politica “RLIS” e para os projetos-piloto SAAS junto dos
Centros Distritais de Seguranca Social do ISS, IP: e de entidades externas potencialmente
interessadas;

2 @ http://www.qgren.pt/np4/file/3423/1335513357.pdf
8 @ http://www.igfse.pt/upload/docs/2014/DespachoPOPH 13033 2014.pdf
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4. Formagcdo as equipas técnicas de prestacao de SAAS incluindo:
i. propostas de estrutura e calendarizacao do ciclo formativo;

ii. designacéo da equipa de formadores;

iii. definicdo da arvore e desenvolvimento dos contetdos formativos;

iv. preparacdo dos suportes (ex. 4 documentos em utilitario de Apresentacdo Grafica) a
monitoria em sala;

V. dinamizacdo de 3 comunidades formativas (Braga; Porto; Lisboa);

Vi. elaboracdo do documento “POPHG6.15 Projetos piloto SAAS avaliacdo formacédo Braga
Porto Lisboa nov dez 2014 DDSP UIS”;

5. Elaboracdo do Manual Técnico para as equipas prestadoras de SAAS incluindo a revisao
sistematica do seu indice e respetivos contelidos de modo a acomodar os contributos das varias
areas (e.g. DCGC; GPE; UIJ/DDSP) e as varias evolugdes associadas a concretizacdo dos
projetos-piloto (ex. condicionamentos e regras de acesso exterior as aplicagdes informaticas AS-
ASS/SISS e ASIP) e a decisdo de generalizacdo destas experiéncias (ex. financiamento futuro
pelo FSE/POISE - Fundo Social Europeu/Programa Operacional Inclusdo Social e Emprego);

6. Elaboracdo de esclarecimentos de dividas e outras informacBes as entidades prestadoras
através do endereco eletronico ISS-rlis@seg-social.pt

Acolhimento Familiar para Pessoas idosas e adultas com deficiéncia

O Acolhimento Familiar para Pessoas Idosas e Adultas com Deficiéncia, enquadrado pelo Decreto-lei
n.° 391/91, de 10 de outubro, € uma medida de politica social que consiste em integrar, temporaria ou
permanentemente, em familias consideradas idoneas, pessoas adultas com deficiéncia ou idosas, que
por motivos de ordem fisica, psiquica ou social ndo possam permanecer nas suas proprias casas.

As familias de acolhimento sdo previamente selecionadas pelas instituices de enquadramento® que
ao longo do periodo de acolhimento véo fazendo o seu acompanhamento técnico. No que respeita as
familias enquadradas pelo ISS, IP, verifica-se que todas sdo alvo de acompanhamento técnico,
através de visitas domiciliarias ou outros contactos, com periodicidade variavel (de acordo com a
necessidade / motivo de acompanhamento e disponibilidade).

Em 2014, um total de 563 familias acolheram 1.112 pessoas nesta situacio. E uma resposta que tem
maior expressdo no norte do pais, com destaque para os distritos de Vila Real, Braga e Viana do
Castelo.

No decorrer do ano foram desenvolvidas atividades de acompanhamento e qualificacdo da resposta,
reunides e producdo de documentos, de destacar a formacédo dada a todos os Centros Distritais no
ambito desta resposta social.

* Podem ser instituicdes de enquadramento os Centros Distritais do 1SS, IP; as IPSS ou equiparadas, mediante a celebracéo
de acordos de cooperagdo; ou a Santa Casa da Misericdrdia de Lisboa. (art.° 13° do Decreto lei n.° 391/91, de 10 de
outubro),
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Quadro 21 - Cooperacéo na area das Pessoas Adultas
Unidade: N.° e milhares de Euros
Respostas Acordos Utentes Despesa
Pessoas ldosas 6.262 176.132 530.245.522
Servico de Apoio Domiciliario 2.362 68.497 214.161.091
Centro de Convivio 423 11.298 6.880.209
Centro de Dia 1.931 40.166 49.135.386
Centro de Noite 15 143 416.701
Acolhimento Familiar 1 8 35.143
Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 1.530 56.020 259.616.991
Pessoas Adultas com Deficiéncia 770 20.372 138.042.012
Centro de Atendimento/ Acompanhamento e Animagéo 41 1.501 5.760.250
Servico de Apoio Domiciliario 24 556 1.418.607
Centro de Atividades Ocupacionais 400 12.603 72.540.384
Lar Residencial 256 5.420 55.561.161
Transporte de Pessoas com Deficiéncia 3 33 131.800
Residéncia Autbnoma 46 259 2.629.811
Pessoas em Situacdo de Dependéncia 85 1.654 4.470.918
Servigo de Apoio Domiciliario 28 1.055 2.010.967
Apoio Domiciliario Integrado 53 541 2.151.829
Unidade de Apoio Integrado 4 58 308.122
Pessoas com Doenga do Foro Mental ou Psiquiatrico 57 945 4.105.021
Forum Sécio Ocupacional 30 737 2.760.824
Unidade de Vida Protegida 19 113 855.992
Unidade de Vida Autbnoma 4 24 49.378
Unidade de Vida Apoiada 4 71 438.827
Pessoas Sem-Abrigo 2 95 435.796
Equipa de Rua para Pessoas Sem-Abrigo 2 95 435.796
Total 7.176 199.198 677.299.269
Fonte: GPE

SAPA - Sistema de Atribui¢cdo de Produtos de Apoio

Em 01 de marco de 2013, foi aprovado o primeiro instrumento interno sistematizador de praticas de
financiamento de produtos de apoio, o “Manual de Procedimentos para o Financiamento de Produtos
de Apoio”, que desde logo se constituiu como um instrumento de trabalho esclarecedor e dindmico.

O Manual de Procedimentos, previsto nos Despachos n.° 5128/2013 e n° 5212/2014, publicados na
Il série do Diario da Republica, n.° 74, de 16 de abril, e n.° 72, de 11 de abril, respetivamente, define o
regime de acesso ao financiamento de produtos de apoio (ajudas técnicas), adiante designados por
PA, concedido pelos Centros Distritais do ISS, IP a pessoas com deficiéncias e incapacidades, nos
termos do Decreto-lei n.° 93/2009, de 16 de abril, com as alteracdes introduzidas pelo Decreto-lei
n.° 42/2011, de 23 marco, bem como dos despachos anuais do Governo dos responsaveis com
competéncias na matéria.

O Manual foi revisto e enriquecido com a colaboracédo dos técnicos que a nivel nacional efetuam o
acompanhamento desta resposta social, sendo aprovada a primeira revisdo em 26 de marco de 2014,
que se encontra disponivel para consulta no sitio da seguranca social.

A Rede de Centros Prescritores do ISS, IP, referida no ponto 13 dos despachos n.° 5128/2013 e
n® 5212/2014, foi aprovada por Deliberacdo do Conselho Diretivo n.° 82/13, de 7 de maio, ha qual se
identificavam 35 Centros Prescritores.
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Em 2014, com vista ao reforco da Rede e num esforgo continuo para corresponder as necessidades
das populaces, foi aprovada a Deliberacdo n.° 176/14, de 02 de outubro, que alarga para 37 0s
Centros Prescritores da Rede e determina a continuidade dos “(...)trabalhos de sinalizacéo de novos
Centros Prescritores, que permita a definigdo de uma rede que cubra eficazmente o territério
continental e o0 espectro das diversas tipologias de deficiéncia, de modo a responder com equidade
as necessidades de prescricdo especializada de produtos de apoio para as pessoas com deficiéncia
e incapacidade.”

Quadro 22 - Sistema de Atribuigdo de Produtos de Apoio

Pessoas Apoiadas Entidades Prescritoras
Produtos de Orgamento
. . Centros de Centros Apoio Executado (€)
Masculino Feminino Total Sadde Especializados
785 752 1.537 953 2.343 3.296 4.000.238

Fonte: DDSP

Rede Social

A Rede Social, de acordo com a Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 197/97, de 18 de novembro,
constitui-se como “um forum de articulagcdo e congregacao de esforgcos e baseia-se na adeséo livre
por parte das autarquias e das entidades publicas ou privadas sem fins lucrativos que nela queiram
participar.” De acordo com este diploma, “designa-se por rede social o conjunto de formas de
entreajuda, bem como entidades particulares sem fins lucrativos e dos organismos publicos que
trabalham no dominio da acéo social e articulem entre si e com o Governo a respetiva atuacéo, com
vista a erradicacdo ou atenuacao da pobreza e exclusdo social e a promoc¢édo do desenvolvimento
social.”

O Decreto-lei n.° 115/2006, de 14 de junho, dando nova énfase aos objetivos da erradicacdo da
pobreza e exclusdo social e da promoc¢éo do desenvolvimento social, incide no papel de planificacao
estratégica da intervencgédo social local e na promocao da igualdade de género e na articulagdo com
diferentes planos nacionais.

No ambito das competéncias de monitorizacdo da atividade dos Conselhos Locais de Acao Social
(CLAS) e das Plataformas Supraconcelhias (PSC) pode referir-se que o conjunto dos CLAS ao nivel
nacional cumpriu o objetivo de atingir os 50% de instrumentos de planeamento atualizados, tendo
como referéncia os 3 instrumentos da atividade de planeamento das redes sociais (Diagnéstico
Social, Plano de Desenvolvimento Social e Plano de A¢&o) em todas as redes sociais. De facto, a
nivel nacional, 53% desses instrumentos encontravam-se atualizados a 31 de dezembro de 2014.

Atendendo aos Indicadores de Gestdo da Acdo Social (IGAS) verificamos que o numero total de
Diagnosticos Sociais (DS), Planos de Desenvolvimento Social (PDS) e Planos de Acado (PA)
elaborados, cresceu em relacdo a 2013, situando-se estes valores em 532, 537 e 1.388,
respetivamente, no ano 2014.

N

Relativamente a atividade das redes, aferida através do numero de reunides realizadas nas
estruturas municipais e supramunicipais, a analise comparativa dos dados disponiveis face ao
periodo homélogo de 2013, revela um pequeno decréscimo da dindmica no que respeita ao nimero
de reunides dos CLAS e um aumento no nimero de reunides realizadas pelas PSC.
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Naquilo que diz respeito a atividade das estruturas da Rede Social, permanecem varias linhas de
atuacao que importaria desenvolver e que ja foram referidas anteriormente. Continua por concretizar,
uma melhor divulgagdo do estudo de avaliagdo de impacto da Rede Social, Rede em Prética, bem
como um conjunto de recomendacfes que importa discutir e verificar as condicbes de
operacionalizacao.

LNES - Linha Nacional de Emergéncia Social

A Linha Nacional de Emergéncia Social — 144 (LNES) é um servico do ISS, IP, integrado no
Departamento de Desenvolvimento Social e Programas. Teve inicio as 18h do dia 30 de Setembro de
2001, no ambito do Plano Nacional de Acdo para a Inclusdo. E um servico publico, gratuito, de
funcionamento ininterrupto, 24h por dia, todos os dias do ano.

A LNES foi reestruturada durante o ano de 2014 tendo sido implementado um novo modelo de
atuacdo que consiste em:

Articulagdo direta com a rede solidaria, pela Equipa Central da LNES, que integra Técnicos/as
Superiores do ISS, IP, para as respostas de acolhimento/alojamento de emergéncia, sem recurso
a equipas locais disponiveis em permanéncia que, entre 1 de novembro de 2008 e 31 de agosto
de 2014, foram constituidas por elementos da Cruz Vermelha Portuguesa (CVP) por via de um
Protocolo de Compromisso entre a entidade referida e o ISS, IP;

Contratacdo de um servico de Transporte de Emergéncia Social (TES), para a deslocacdo das
pessoas e/ou familias até ao local de acolhimento/alojamento, disponivel 24h/todos os dias do
ano (TDA), que teve inicio a 1 de setembro de 2014;

Internalizacdo do servico de atendimento e triagem de 1.2 Linha, até entdo contratado pelo ISS,
IP. Esta internalizacdo implicou o desenvolvimento de uma solucdo tecnoldgica para o
atendimento das chamadas, o recrutamento e selecdo internos de trabalhadores para o
desempenho das funcdes de 1.2 Linha e o reforco da Equipa Central.

3.1.8.2. Cooperacéo e Respostas Sociais
PEA - Programa de Emergéncia Alimentar

Relativamente ao Programa de Emergéncia Alimentar, concretizado no Programa de Emergéncia
Social (PES) e definido como um amplo modelo de inovagdo social, que permite dar auxilio e
resposta a situacbes de grave caréncia social, através da implementacdo da rede solidaria de
cantinas sociais, no ano de 2014 foram celebrados 76 novos protocolos. Existiam, a data, 845
cantinas sociais, dos quais 768 representam protocolos de continuidade celebrados em 2013. Em
2014, o n° de refeicdes protocoladas a nivel nacional era de 49.174, refeicbes, sendo os distritos de
Lisboa, Santarém e Braga os mais representativos. Estes protocolos representaram uma despesa
anual de 37.116.995,00 €.

Ao longo do ano de 2014, verificaram-se ajustes ao nivel de uma melhor adequacéo entre o nimero
de refeigBes protocoladas e o nuimero de refeigcbes efetivamente fornecidas. Assim, apesar do
namero de novos protocolos celebrados no ano de 2014, o namero de refeigfes protocoladas face a
2013, aumentou apenas em 135 refeicGes diarias
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Quadro 23 - Protocolos no ambito do Programa de Emergéncia Alimentar

Protocolos previstos Protocolos celebrados até 31.12 RefeicOes diarias
774 844 49.174
Fonte: DDSP

Acompanhamento Técnico das Respostas Sociais

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais, 0 objetivo para 2014 previa o
acompanhamento técnico a 55% das respostas sociais desenvolvidas pelas IPSS, através de
“relatérios de visita de acdo de acompanhamento” aplicando os processos constantes do manual de
procedimentos da cooperacdo. Os critérios de cumprimento e de superacdo da meta estabelecida
correspondem a objetivos nacionais, uma vez que foram definidos indicadores de execucéo
diferenciados em relacdo a alguns CDist.

Este objetivo foi superado pois atingiu-se o resultado global nacional de 61%, o que em termos
absolutos significa que os Centros Distritais acompanharam 7.883 respostas sociais.

Do resultado global nacional, um total de 1.681 visitas referem-se ao acompanhamento técnico as
respostas sociais com acordo de cooperacdo garantindo que ndo houve respostas sociais sem
acompanhamento nos ultimos 24 meses. Este objetivo foi superado, tendo atingido resultados de
100% na execucédo nacional.

Relativamente ao acompanhamento técnico as respostas sociais licenciadas, o objetivo tracado, que
previa 0 acompanhamento a 50% de respostas sociais a nivel nacional, foi superado, atingindo os
61% de execucao.

Quanto ao objetivo de avaliagdo do grau de cumprimento da regulamentagéo na area da cooperagéo,
de acordo com cada um dos 4 itens selecionados, apresentam-se 0s seguintes resultados:

apresentacéo de contas — 93%

afixagdo da documentacao obrigatdria — 78%

guadro de pessoal em conformidade com o acordo de cooperacédo — 70%
entrega das frequéncias mensais — 98%

Uma grande percentagem de CDist superou este objetivo, nos 4 itens assinalados. O cumprimento
deste objetivo significava atingir os 50% e a superacao implicava 60% de respostas sociais avaliadas
que cumprem o requisito indicado.

Finalmente, a nivel do objetivo “ n.° de registos das acdes de acompanhamento técnico as Respostas
Sociais em SISS-COOP”, com o0 qual se pretendeu avaliar a percentagem de acompanhamentos
técnicos que foram registados na aplicacdo SISS COOP, conclui-se que 10 CDist superaram a meta
delineada, 6 cumpriram e 2 ndo atingiram o objetivo. A nivel nacional, conclui-se que se atingiu o
objetivo proposto (a execucdo foi de 79%, superior aos 75% que delimitavam a meta de
cumprimento).

Apoios Financeiros Extraordinarios

Para além do apoio financeiro prestado através da cooperacao, foi concedido um conjunto de apoios
a IPSS e equiparadas no ambito dos subsidios eventuais, verificando-se que o valor da despesa foi
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inferior face a 2013, ano em que o apoio tinha sido concedido a 26 entidades. Em 2014 o apoio
abrangeu 8 entidades, de acordo com os dados constantes do quadro seguinte:

Quadro 24 - Subsidios Eventuais: apoios concedidos, por ano e por tipologia de apoio

Unidade: N.° e euros

Variagdo
Tipologia 2013 2014 (2013—%014)
N.° Montante N.° Montante N.° % Montante %
Equilibrio Financeiro 16 1.402.851 2. 180.000, -14 -87,5% -1.222.851| -87,2%
Equipamento e obras 3 188.941 - - - -
Viatura 2 46.811 - - - E
;&{gj&igﬁpera@éo (projetos e 5 286.164 6. | 483.164 1 20,0% 197.000 68,8%
QOutros 0 0 - - - -
Total Geral 26 1.924.767 8 663.164| -18 -69,2%| -1.261.603 -65,5%

Fonte: GPE (Despachos de concesséo de apoios extraordinarios MTSS, exclui MASES).

O Decreto-lei n.° 102/2012, de 11 de maio, veio estabelecer o novo regime de acesso ao Fundo de
Socorro Social (FSS), referindo no seu preambulo, que este Fundo se destina a “(...) concessao de
apoios em situacfes de emergéncia Social, alerta, contingéncia ou de calamidade de excluséo social,

assim como o apoio as instituicdes de solidariedade social que prossigam fins de acdo social.”.

Conforme previsto no seu artigo 7.°, o referido diploma legal foi regulamentado pela Portaria
n.. 428/2012, de 31 de dezembro, que define com clareza as condigcbes de acesso aos apoios

financeiros a conceder pelo FSS.
Assim, o novo regime do Fundo de Socorro Social (FSS) tem como finalidades:

Prestar auxilio em situagBes de alerta, contingéncia ou calamidade conforme tipificadas na Lei de
Bases da Protecéo Civil;

Prestar apoio as IPSS e equiparadas e outras de fins idénticos e de reconhecido interesse
publico, sem fins lucrativos, que prossigam modalidades de agéo social;

Apoiar pessoas e familias que se encontrem em situacdo de emergéncia social;

Promover o desenvolvimento de atividades de a¢do social no ambito de medidas intersectoriais
gue exijam uma intervencao articulada com Outros Ministérios, entidades publicas ou autarquias,
através da celebracao de protocolos;

Fazer face a despesa decorrente do diferimento da desocupacdo de imével arrendado para
habitagdo, nos termos da legislagdo aplicavel.

Os apoios financeiros enquadrados pelo Fundo de Socorro Social aumentaram face a 2013, quanto
ao numero de entidades apoiadas. Relativamente aos montantes, foi registado globalmente um ligeiro
decréscimo (-0,3%), com aumentos significativos nas tipologias viaturas e equilibrio financeiro.

Quadro 25 - Fundo de Socorro Social: apoios concedidos, por ano e por tipologia de apoio

Variagao
Tipologia 2013 2014 (2013-;014)
N.© Montante N.° Montante N.© % Montante %
Equilibrio Financeiro 45| 3.273.409 41 | 3.929.860 -4 -8,9% | 656.451 20,1%
Equipamento e obras 21 1.723.957 15 935.444 -6 -28,6% | -788.513 | -457%
Viatura 26 582.987 43 872.948 17 65,4% | 289.962 49,7%
Desenvolvimento Agéo Social - - 2 99.940 - - - -
Outros 10 689.983 8 410.368 -2 -20,0% | -279.615 | -40,5%
Total 102 | 6.270.335 109 | 6.248.560 7 6,9% -21.775 -0,3%

Fonte: GPE (Despachos de concesséo de apoios extraordinarios MTSS, exclui MASES).
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Transferéncia da Gestdo dos Estabelecimentos Integrados

No ambito do Plano de Emergéncia Social (PES), foi iniciado em 2012, o processo de transferéncia
dos Estabelecimentos Integrados (El) de gestao direta da Seguranca Social, constantes do anexo | a
Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio, para entidades da rede solidaria, Instituicbes Privadas de
Solidariedade Social (IPSS) ou equiparadas, intencdo reiterada no Protocolo de Cooperacdo para
2013/2014 (clausula 19.2), celebrado entre o entdo Ministério da Solidariedade e Seguranga Social
(MSSS) (atual Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social - MSESS), a Unido das
Mutualidades Portuguesas, a Confederacdo Nacional das Instituicbes de Solidariedade e a Unido das
Mutualidades Portuguesas.

Relativamente aos El de gestéo indireta da Seguranca Social referenciados no Anexo Il da Portaria
n.° 135/2012, aos quais estdo associados acordos de gestdo e acordos de cooperacdo, em
conformidade com o disposto no despacho normativo n.° 75/92, de 20 de maio, esta a decorrer,
desde o inicio de 2013, um processo gradual de revisdo dos referidos acordos de gestdo, procurando
adequa-los a metodologia que tem vindo a ser seguida para a transferéncia dos El, através da
celebragdo de contratos mistos atipicos de gestdo e de comodato (contrato de gestdo e comodato)

para as instalagfes onde as respostas sociais sdo desenvolvidas.

Durante o ano de 2014 e de acordo com os modelos negociais estabelecidos foram avaliados 31
estabelecimentos integrados. Destes, 14 processos ainda se encontram em curso.

Dos restantes, 2 foram encerrados e extintos; 5 foram encerrados e extintos com transicdo das
respostas sociais para outros equipamentos sociais e 10 foram transitados.

Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais

O Programa de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas
Sociais enquadra-se na estratégia prioritaria de garantir aos cidaddos o0 acesso a servicos de
gualidade adequados a satisfagdo das suas necessidades, prestados pelas Respostas Sociais de
ambito publico, privado e solidario.

O Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais tem como referencial os Modelos de Avaliacdo da
Qualidade das Respostas Sociais, aplicaveis as diferentes Respostas Sociais, Creche, Centro de
Acolhimento Temporario, Lar de Infancia e Juventude, Centro de Atividades Ocupacionais, Lar
Residencial, Centro de Dia, Servico de Apoio Domiciliario, Estruturas Residenciais para ldosos e
Acolhimento Familiar.

Estes Modelos baseiam-se nos principios de gestdo da qualidade, onde sdo estabelecidos os
requisitos necessarios a implementacdo do Sistema de Gestao da Qualidade dos servicos prestados
pelas Respostas Sociais, constituindo-se como ferramentas de apoio a gestdo das Instituicdes
Sociais, visando a garantia da sua eficacia e melhoria continua da sua eficiéncia.

Baseiam-se num conjunto de critérios e requisitos com 3 niveis de Qualificacdo de crescente
exigéncia (C, B e A), que uma vez avaliados através de um processo de certificacdo, da a
oportunidade de as Instituicbes serem detentoras de uma Marca de Qualidade, legalmente registada
e propriedade do ISS, IP.
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A certificagdo da qualidade das respostas sociais € realizada por entidades qualificadoras externas,
independentes e acreditadas pelo Instituto Portugués de Acreditacdo e no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade, que atestam a evidéncia do cumprimento dos requisitos estabelecidos nos
modelos de avaliacao.

Os resultados acumulados, em 2014, relativamente as respostas sociais certificadas apresentam-se
no quadro seguinte, totalizando as respostas sociais certificadas até 2014 mais quatro do que as
certificadas até 2013.

Quadro 26 - Respostas Sociais Certificadas

T Nivel de Qualificacdo

A B C Total

Creche 8 3 11 22
Centro de Dia 3 1 9 13
Estrutura Residencial para Idosos® 5 4 5 14
Servigo Apoio Domiciliario 5 2 7 14
Centro de Atividades Ocupacionais 4 - - 4
Lar Residencial 3 - - 3
Centro de Acolhimento Temporario 3 1 1 5
Lar de Infancia e Juventude 1 -- 3 4

Total 32 11 36 79

Fonte: GAQGR
@ Contempla as respostas de Acolhimento Institucional de Idosos, nomeadamente Lar de Idosos

Através do Decreto-Lei n.° 118/2009, de 19 de maio, foi criada a Rede Telematica de Informacéo
Comum (RTIC), destinada ao registo e tratamento das reclamacgBes dos utentes e consumidores
constantes do Livro de Reclamacdes.

A Portaria n.° 866/2009, de 13 de agosto, estabelece as regras de funcionamento da RTIC, que é
disponibilizada em ambiente eletronico, assegurando as entidades reguladoras e de controlo de
mercado sectorialmente competentes, nos termos do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro,
uma plataforma para gestdo das reclamac@es recebidas ao abrigo do art. 6.° deste Decreto-Lei.

Esta Rede visa garantir a comunicacéo e o intercambio de informagdo estatistica em matéria de
conflitualidade de consumo decorrente das reclamacdes e assegura 0 seu armazenamento e gestao
por parte das entidades reguladoras e de mercado competentes, proporcionando aos reclamantes e
reclamados o acesso a informacao sobre a sua reclamacao, através de um site na internet.

Quadro 27 - Processo de Gestéo das Reclamacdes dos Equipamentos Sociais

N° de Eey Enviadas por Que originaram Que originaram
reclamacgdes . Em curso iniciativa do pedido de informagdes ao
: arquivadas . » -
recebidas cliente alegacgdes cliente
991 652 339 94 542 577

Fonte: DDSP/URS

Nota: Uma reclamacéo pode ter mais do que um problema identificado
No ano de 2014, foram apresentadas 991 reclamacgfes, das quais 652 se encontram no estado
encerrado/arquivado e 399 ainda se encontram em curso. A caraterizacdo destas reclamacfes é a
constante do quadro seguinte.
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Quadro 28 - Caracterizagdo das Reclamacgdes por tipo de problema apresentado

Tipologia das reclamagées Quantidade
Exercicio da atividade / exercicio da atividade sem licenca 55
Informacéo /informacéo pré-contratual 22
Qualidade do atendimento / atendimento deficiente nos estabelecimentos / atendimento telefénico 277
Irregularidades livro de reclamacdes 5
Cumprimento defeituoso / cumprimento ndo conforme com o contrato / incumprimento 217
Clausulas contratuais / alteragdes das clausulas contratuais 15
Precos / pagamento 50
Faturacédo / faturagao incorreta 12
Higiene / Seguranca 43
Horérios de funcionamento 3
Infraestruturas 6
Protecéo de dados pessoais 1
Meio ambiente 0
Tarifario (Assisténcia técnica) 0
Outros 284
Préticas comerciais / publicidade 1
Total 991

Fonte: DDSP/UCRS

(a) Tipologia de classificacéo dos problemas apresentados nas reclamacdes de acordo com o classificador principal utilizado na
plataforma eletrénica RTIC (Rede Telematica de Informacdo Comum), disponibilizada pela Diregédo Geral do Consumidor.

Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados (RNCCI)

A RNCCI concretiza-se através de Unidades de Apoio para atender as situagdes em que os cuidados
de saude precisam de ser prolongados no tempo. Existem as seguintes tipologias de apoio: Unidades
de Convalescenca; Unidades de Média Duracdo e Reabilitacdo; Unidades de Longa Duracdo e
Manutencdo e Unidades de Cuidados Paliativos.

Em 2014, a execucéo fisica da RNCCI foi a seguinte:

O n.° de lugares contratadas, em funcionamento em 31 de dezembro de 2014, foi de 7.160, das
quais 2.021 em Unidades de Média Duracdo e Reabilitacdo (UMDR) e 4.094 em Unidades de
Longa Duracéo e Manutencao (ULDM);

A tipologia que regista um maior n.° de lugares continua a ser a ULDM, representando cerca de
57% do total de lugares existentes na RNCCI,;

Comparando com o ano de 2013, relativamente ao nimero de lugares comparticipados pela
Seguranca Social, houve um crescimento de 10,9% na tipologia de ULDM e de 6,6 % em UMDR,;
Em termos regionais, verificou-se um maior crescimento no Centro (10,1%), seguido da regido do
Norte (9,6%) e Lisboa e Vale do Tejo (9,1%);

O distrito que apresenta o maior nimero de lugares em todas as tipologias é Coimbra, seguido do
Porto;

O n.° de lugares contratados esta distribuido por 207 entidades, das quais 106 sdo de IPSS /
SCM, 51 de IPSS / Outras, 29 de Instituicdes Privadas e 21 do Servico Nacional de Salde;
Durante o ano de 2014 cessaram 2 contratos-programa, 1 da tipologia de UMDR e 1 de ULDM.
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|
Quadro 29 - execugao fisica da RNCCI
RNCCI 2013 2014
Unidades de convalescenga 860 860
Camas Unidades de média duracéo e reabilitagéo 1.895 2.021
Unidades de longa duragdo e manutengao 3.692 4.094
Unidades de cuidados paliativos 195 185
Total 6.642 7.160
PSS SCM 99 106
InstituigBes por Outras 44 51
titularidade SNS 21 21
Privada 30 29
Total 194 207
Fonte: IGAS

Em 2014, do acompanhamento e monitorizacdo do movimento assistencial dos utentes (unidades de
internamento e equipas domiciliarias), destaca-se:

Foram referenciados 39.369 utentes, dos quais 70% através dos Hospitais do SNS e 30% dos
Centros de Saude;

A regido Norte e a regido Lisboa e Vale do Tejo sdo aquelas que apresentam percentagens mais
elevadas de referenciacao, aproximadamente, 35% e 27%;

O n.° de utentes admitidos foi de 35.320;

O n.° de altas correspondeu a 35.144.

Tendo por referéncia o orcamento aprovado para 0s encargos com 0 apoio social, verificou-se um
grau de execucdo de 95,71%, no montante de 31.764.474,54 euros.

No ambito das competéncias da articulagdo com a Administracdo Central do Sistema de Saude
(ACSS), destaca-se o cumprimento dos seguintes objetivos durante o ano de 2014

Colaborar na elaboracéo do Plano de Implementacdo da RNCCI de 2014 e eventuais revisdes do
Plano;

Colaborar na elaboracdo de propostas de normativos;

Assegurar a participacdo da Seguranca Social na RNCCI — Equipa Coordenadora Regional e
Local;

Assegurar a colaboracao no sistema de suporte a RNCCI — GestCareCCl;

Acompanhar os procedimentos associados a celebracdo e renovacdo de novos acordos no
ambito da RNCCI.

Foi ainda assegurada a representacao em diferentes Grupos de Trabalho, nomeadamente, no &mbito
da contratualizacdo em cuidados continuados integrados decorrente do Despacho n.° 1981/2014, de
7 de fevereiro; e no ambito da avaliacdo da capacidade instalada e das necessidades em cuidados
continuados integrados em Portugal Continental (Despacho n°® 8190/2013, de 24 de Junho).

3.1.9. Fiscaliza¢do a Equipamentos Sociais

Em 2014, concluiram-se 2.123 processos no ambito da fiscalizacdo a equipamentos sociais,
distribuidos pelas areas/respostas sociais, identificadas no quadro 44, bem como auditorias juridicas
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e financeiras. Do total das acdes realizadas a respostas sociais, a sua maioria (55%) incidiu sobre
respostas na area de apoio a idosos.

Quadro 30 - Fiscalizag&o a Equipamentos Sociais

Unidades: n.° e %

. Variacao
Area de Intervencsio N° Processos Concluidos (2013_501 4)
2013 2014 N.° %
Infancia e Juventude/ Familia e Comunidade 675 657 -18 -2,7%
Idosos/ Deficiéncia e Reabilitacdo 1.168 1.176 8 0,7%
Auditoria Financeira/ Juridica 233 290 57 24,5%
Fonte: RAISS 2013 e Sistema de Estatisticas da Seguranga Social (SESS) Situagao da BD a 01/02/2015.

Da analise comparativa (quadro 44) verifica-se que ndo existem diferencas significativas no nimero
de acles de fiscalizacao realizadas a respostas sociais nos ultimos dois anos. Contudo, no mesmo
periodo, regista-se um acréscimo de processos de auditorias (24,5%).

Estes dados refletem a continuagdo de a¢bBes a equipamentos lucrativos ilegais, em particular na
detecdo e combate ao exercicio de atividade de lar sem licenciamento e em precarias condigées.
Paralelamente continua a investir-se num maior controlo legal e financeiro da atividade das IPSS.

De salientar que, decorrente da atividade de fiscalizacdo a equipamentos lucrativos, em particular os
que prosseguem respostas ilegais, foram proferidas pelo Conselho Diretivo do ISS, IP, 104
deliberacbes de encerramento, 83 das quais a lares de idosos e as restantes 10 a creches.

Do total de ac¢bes realizadas, 929 incidiram sobre estabelecimentos lucrativos e 1.194 sobre IPSS.
Em resultado destas acdes, foram identificadas situacées irregulares que determinaram a elaboragéo
de 613 autos de noticia de contraordenacgdo, na sua grande maioria, por infragcdes registadas em
equipamentos relativos a respostas sociais, com maior incidéncia na area de idosos (424) e area de
criangas (183), sendo que apenas 6 autos respeitam a processos de auditorias.

Foi aprovado em 2014 o novo regime de licenciamento e de fiscalizacdo da prestacao de servicos e
dos estabelecimentos de apoio social estabelecendo ainda o respetivo regime sancionatério -
Decreto-lei n.° 33/2014, de 4 de Marco -, que vem atender a necessidade de combater as praticas
ilicitas sancionando-as de forma rigorosa e permanente, particularmente no que concerne ao
exercicio ilegal de atividades de apoio social, que funcionam ao arrepio dos mais elementares direitos
dos cidadédos, adultos e criangas ou jovens institucionalizados, e que o Estado tem o dever de
proteger, regulando mais eficazmente, porque envolvem pessoas em situacdo de grande
vulnerabilidade social.

No final de 2014 foi aprovado o novo Estatuto das IPSS (Decreto-lei n.° 172-A/2014, 14 de
novembro), que se baseia: na clara separacéo entre os fins principais e instrumentais das instituicdes;
na introducdo de normas que possibilitam um controlo mais efetivo dos titulares dos érgédos de
administracéo e fiscalizacéo; na limitagdo dos mandatos dos presidentes das instituicBes ou cargos
equiparados a trés mandatos consecutivos; e, na introducdo de regras mais claras para a
concretizacdo da autonomia financeira e orgcamental, bem como para o seu equilibrio técnico e
financeiro, tdo essencial nos dias que correm.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 52



Relatério de Atividades do ISS, IP 2014

3.1.10. Protecao Juridica

A Lei n.° 34/2004, de 29 de Julho, com as alteracdes que lhe foram introduzidas pela Lei
n.° 47/2007, de 28 de Agosto, complementada pela Portaria n.° 10/2008, de 3 de Janeiro, com a
redacdo introduzida pela Portaria n.° 210/2008, de 29 de Fevereiro, alterada e republicada pelas
Portarias n.° 654/2010, de 11 de Agosto, e n.° 319/2011, de 30 de Dezembro, consagra o atual
regime de acesso ao direito e aos tribunais. Com o0 objetivo de dotar os Servigcos Juridicos de um
instrumento de suporte a sua atividade esta em funcionamento desde 2008, a aplicagcdo informatica
AJUDIC, que faz a gestdo de requerimentos de Protecdo Juridica seguindo os pressupostos legais.
Esta aplicacdo promove a normalizagédo funcional e normativa para que a resposta seja uniforme ao
utente do Instituto da Seguranca Social, IP, em qualquer ponto do territério Continental.

Quadro 31 - Protegdo Juridica

Unidades: n.° e %

Variagao
Protegao Juridica 2013 2014 (2013-2014)
N.° %

Pessoa Singular 223.667 226.599 2.932 1,3%

Pedidos Pessoa Coletiva 3.246 3.085 -161 -5,0%
Total 226.913 229.684 2771 1,2%

Pessoa Singular 173.514 163.491 -10.023 -5,8%

Deferidos Pessoa Coletiva 1.741 1.312 -429 -24,6%
Total 175.255 164.803 -10.452 -6,0%

Pessoa Singular 58 46 -12 -20,7%
Defefi"?e”tos Pessoa Coletiva 0 0 0 0,0%

Técitos

Total 58 46 -12 -20,7%

Fonte: Indicadores de Gestéo

De salientar a baixa incidéncia de deferimentos tacitos, que reduziu 20,7% face a 2013, e a
diminuicdo dos deferimento no que respeita requerimentos de pessoas coletivas: -24,6% do que em
2013.

3.2. Areas de Administracdo e Suporte

Os servicos do ISS, IP responsaveis pela execugédo das atividades de suporte — que contribuem para
a eficacia e eficiéncia das atividades de natureza operacional, sendo estas, no caso vertente: do
Sistema de Protecdo Social de Cidadania, do Sistema Previdencial e do Regime Publico de
Capitalizacdo no ambito do Sistema Complementar — asseguraram, no ano em analise, uma gestao
rigorosa dos recursos que Ihes estavam afetos e que tinham por competéncia administrar.

3.2.1. Gestéo dos RH

Caracterizacao

No ano de 2014 prestaram servico no ISS, IP 8.285 trabalhadores, menos 887 do que em 2013,
traduzindo uma reducéo de 9,7% no total de efetivos ao servico.

As caracteristicas dos trabalhadores do Instituto sdo as seguintes:

Predominancia do sexo feminino com 6.812 trabalhadoras ............ccccccoevvvireivnnnennn 82%
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Predominancia da carreira de assistente técnico, com 3.639 do total
(0 (SIS (=111 VZ0 L 44%

A carreira técnica superior contou com 2.391 efetivos ........ccccveevviiieeiiiie e, 29%

A carreira assistente operacional situou-se em terceiro lugar com
938 EfELIVOS, .oiiriiiieieiei et 11%

Os dirigentes superiores e intermédios totalizam 867 efetivos, ........ccccccvevvveernnen. 10%

Quadro 32 - Evolug&o do nimero de recursos humanos
Variagdo

2013 2014 (2013-2014)
N.° %

Recursos Humanos 9.172 8.285 -887 -9,7%
Fonte: Balango Social
Notas:

Ne de efetivos (trabalhadores ao servigo)
Servicos de Segurancga e Saude no Trabalho e Ambiente

As atividades de Seguranca, Salde no Trabalho e Ambiente tém por finalidade planear, organizar e
implementar junto dos servigos do ISS, IP, um conjunto de principios e praticas visando a melhoria
das condic¢des de vida e de trabalho dos seus colaboradores.

Mantém-se 0 compromisso para com a seguranca e bem-estar do/as colaboradores. No entanto
existem ainda varios constrangimentos (humanos e orcamentais) que comprometem a obtencao de
resultados mais consistentes e com verdadeiro impacto nos trabalhadores, como é o caso, por
exemplo, da implementacéo dos servicos de medicina do trabalho. Persiste também a necessidade
de uma maior articulacdo com as areas de suporte fundamentais para a realizacdo das acdes de
melhoria e medidas de SST, SCIE e Ambiente. A constante mudanca de Interlocutores, a falta de
formacado credenciada em SST e o pouco tempo de afetacdo a esta area sdo também dificuldades
que interferem nos resultados que se ambicionam.

Segurancga contra incéndios em edificios

As atividades destes servicos, devidamente elencadas no respetivo regulamento, foram
especialmente desenvolvidas ao nivel do levantamento arquiteténico em planta e na posterior analise
dessas mesmas plantas para a definicdo da categoria de risco dos edificios dos servigos distritais.
Esta categoria ird nortear a definicdo das futuras medidas de autoprotecdo, atividade referente a
organizacdo da seguranca contra incéndios.

Aquelas atividades visam a conformidade com a legislagdo da seguranca contra incéndios em
edificios, dotando os mesmos de instrumentos técnicos, que permitam aos seus ocupantes lidar com
uma situacdo de emergéncia.

A analise e avaliacdo dos edificios selecionados para implementacdo das medidas de SCIE, objetivo
RH_0.2,A2 inscrito em sede de PAISS2014, foi realizada sem o recurso a deslocacdes com custos,
recorrendo-se aos técnicos existentes nos distritos.

ApOs a conclusédo desta 12 etapa para 8 edificios, segue-se a definicdo das medidas de autoprotecéo.
Tais medidas implicam um conjunto de pecas, definidas por lei, conforme a sua categoria de risco.
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Projeto MODISS — Avaliagdo dos riscos psicossociais

A prevencdo de riscos psicossociais foi outras das areas que teve especial destaque durante 2014.
Este assunto é especialmente sensivel quando, na Unido Europeia, o stresse ocupacional afeta 40
milhdes de trabalhadores. Nas organizac6es/ambientes de trabalho, os trabalhadores/as estdo
expostos a diferentes fatores de risco ocupacional, designadamente a riscos psicossociais,
independentemente da natureza das atividades, do tipo de relacdes laborais, da organizacdo do
trabalho, etc.

Acresce que os fatores de risco psicossociais estdo na origem de muitas situacdes de stresse com
manifestagbes emocionais, cognitivas, comportamentais e fisioldgicas que podem ser percursoras de
varias patologias nos trabalhadores/as, conducentes a diminuicdo da qualidade e produtividade do
trabalho e ao absentismo.

Em maio, deu-se inicio ao projeto MODISS (Mudancga, Oportunidade e Desenvolvimento no ISS -
Avaliacdo de Riscos Psicossociais), onde foram administrados 2 dos 3 questionarios que o projeto
prevé (Fontes de Stress” e “Assédio Moral”). Foram apresentadas as principais conclusdes com o0s
dados trabalhados referentes aos 2 questionarios. Foi ainda criado um conteddo na pagina da
intranet referente ao MODISS.

O 3° questionéario, “Qualidade de vida no trabalho”, dividido em 2 partes, estd a aguardar a
oportunidade para ser colocado aos trabalhadores.

Atendendo a que as varias dimensdes abordadas nos questionarios (fontes de stress, assédio moral
no trabalho e qualidade de vida no trabalho) se relacionam entre si, sera apresentado no final do
estudo um plano global de melhorias passiveis de implementagéo e/ou reforgo de outras ja existentes
com vista a garantir um indice de satisfagdo mais elevado, um maior envolvimento dos colaboradores
com a Organiza¢cdo e uma maior da taxa de produtividade.

Ambiente

No que ao Ambiente concerne, deu-se continuidade ao Plano de Gestdo Ambiental do ISS, através
da execucdo do conjunto de 12 medidas prioritarias a implementar em cada um dos 25 edificios
selecionados (sedes dos Centros Distritais e CNP e edificios dos Servigcos Centrais):

Agua — 4 medidas
Energia elétrica — 6 medidas
Residuos — 2 medidas

O ano encerra com uma execuc¢do das medidas ambientais a rondar os 67,3% o0 que corresponde,
em termos quantitativos, a 202 (105 em 2013 e 99 em 2014) medidas implementadas no total dos 25
edificios desde o arranque do Plano de Gestdo Ambiental (PGA).

Prevé-se a revisdo do PGA durante 2015, mediante os resultados alcancados, para melhor adequar a
pertinéncia das medidas selecionadas, considerando 0s recursos disponiveis para a sua
implementacéo.

Ha medidas que, em alguns edificios, ndo sdo passiveis de executar na integra uma vez que
requerem dotacéo orcamental, como por exemplo a substituicdo de torneiras, colocacéo de redutores
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de caudal e temporizadores no que respeita a area de intervencdo Agua. Mas também, no que se
refere a energia, ha condicionantes que comprometem a boa execucdo de medidas, como o
investimento necessario para aquisicdo de material elétrico mais ecolégico e economicamente

eficiente.
Gestao de Residuos

Considerando a gestdo de residuos como uma das areas a privilegiar face as atuais preocupacdes
com a sustentabilidade e protecdo/preservagdo do meio ambiente, os servicos de SSTA tém vindo a
investir fortemente na sensibilizacdo para o correto encaminhamento dos residuos.

Assim, para além do papel, cuja recolha se encontra implementada ha varios anos, também se
procede ao correto encaminhamento, em alguns servicos, do plastico/embalagens, das pilhas (desde
2013) e em 2014 foram desenvolvidas todas as diligéncias necessarias para a recolha de
toneres/tinteiros e radiografias (em muitos edificios acumulados ha anos) através da adesdo ao
programa de reciclagem da AMI.

Face aos dados disponiveis de 15 edificios, € possivel contabilizar cerca de 119.097 kg de residuos
devidamente encaminhados para reciclagem.

Formacéo

Durante o ano de 2014 foram realizadas 221 ac6es de formacdo a trabalhadores do ISS, IP,
verificando-se uma reducao de 41,5% face a 2013.

Quadro 33 - Formacéao de recursos humanos

Variacao
Formag&o 2013 2014 (2013-2014)
N.© %
N.° de acdes de formagéo 378 221 -157 -41,5%
N.° de participantes 7.938 5.198 -2.740 -34,5%
N.° de horas 88.106 14.017 -74.089 -84,1%
Despesa Anual 20.581,56 € 42.876,10 € 22.29454 € 108,3%

Fonte: Balango Social
Notas:
O n° de acdes de formagéo indicadas é apenas as ac¢des que o CCF executou de acordo com o Plano de Formacéo

O n° de participantes e o n° de horas inclui ndo sé as agdes organizadas pelo CCF, mas também as a¢des frequentadas pelos nossos trabalhado-
res em regime de formagao externa e autoformacéo

3.2.2. Gestao Financeira (ver também ponto 3.4.6)

No quadro econdémico-financeiro vigente, a execugcdo do orcamento aprovado para 2014 teve por
base uma estratégia de sustentabilidade das contas e de melhoria na gestédo dos recursos publicos.

Neste contexto, a despesa do ISS,IP no exercicio de 2014, apresentou um valor global na ordem dos
21.786.150 milhares de euros, a que corresponde um decréscimo de 1,8% face ao ano anterior
(-402.065m€).

A estrutura da despesa € a que se apresenta no quadro seguinte, podendo avaliar-se a evolugéo da
mesma, por agrupamento de despesa.
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|
Quadro 34 - Estrutura da Despesa Global
Unidades: milhares de euros
Despesa por Agrupamento 2013 2014 (2\(/)12?;8(1)4)
Econémico
Despesa % Despesa % Despesa %

01 - Despesas com Pessoal 226.771 1,0% 218.294 1,0% -8.477 -3, 7%
02 - Aquisicdo de Bens e Servigcos 48.897 0,2% 49.560 0,2% 663 1,4%
03 - Juros e Outros Encargos 14 | 98,6% 26 0,0% 12 85,7%
04 - Transferéncias Correntes 21.879.778 0,1% 21.490.203 98,6% -389.575 -1,8%
05 - Subsidios 18.043 0,0% 17.095 0,1% -948 -5,3%
06 - Outras Despesas Correntes 2.784 0,0% 2.700 0,0% -84 -3,0%
07 - Aquisicéo de Bens de Capital 2.298 0,0% 2.176 0,0% -122 -5,3%
08 - Transferéncias de Capital 9.630 0,0% 6.096 0,0% -3.534 -36,7%
Total 22.188.215 100% 21.786.150 100% -402.065 -1,8%
Fonte: DGCF

Relativamente ao quadro supra, destacam-se seguidamente algumas conclusfes relativamente a
evolucdo da despesa por grandes rubricas.

Custos com pessoal

A taxa de variacdo das despesas com o pessoal apresenta um decréscimo de 3,7% face ao ano
2013, refletindo essencialmente o efeito da medida de reducdo remuneratéria prevista na Lei do
Orcamento do Estado para 2014, acrescido do efeito do decréscimo na despesa, na rubrica de
pessoal em fungdes, por via dos processos de aposentacao.

Esta reducéo tem um impacto maior, dado que, decorreu em 2014 o0 aumento da taxa de contribuigdo
das entidades empregadoras publicas para a CGA, bem como um acréscimo de cerca de 6M€ com a
despesa realizada no ambito do Programa de Rescisfes por Matuo Acordo.

Assim, e comparativamente com o exercicio de 2013, a variagdo nos custos com pessoal, refletiu-se
principalmente nas seguintes rubricas:

Rubrica Designagéo 2013 2014 Variagao %
D.01.01.04 Pessoal dos quadros 112.023.925,20 100.417.125,92 -10,36%
D.01.01.05 Pessoal além quadros 18.562.854,88 17.831.740,95 -3,94%
D.01.01.14 Subsidio de Férias e Natal 23.477.213,81 21.811.122,96 -7,10%
D.01.02.12 Indemnizacao por cessagao fungdes 5.357,08 6.056.622,22 112958,27%
D.01.03.05 Contribuicdes p/seguranca social 34.658.739,73 36.917.225,99 6,52%

Aquisicdo de Bens e Servicos

No que se refere a despesa com aquisicdo de bens e servicos verifica-se um ligeiro acréscimo face
ao ano 2013, na ordem dos 663m<€ correspondente a uma variacado positiva de 0,2%.

Na realidade, esse acréscimo encontra-se influenciado em cerca de +11M€, na rubrica de aquisi¢cao
de outros bens, por via dos processos concursais de aquisicdo de bens alimentares no ambito do
Fundo Europeu de Auxilio a Carenciados.

Isto significa que, o ISS,IP continuou a prosseguir uma politica de controlo orgamental na area da
contratacdo, visivel na redugcdo da despesa na locacdo de edificios e, consequentemente, na
vigilancia e seguranca e limpeza e higiene.

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Péag. 57



Relatério de Atividades do ISS, IP 2014

A transicao, ao longo do ano de 2014, para o sector solidario, de Estabelecimentos Integrados que se
encontravam sob a tutela do ISS, IP, permitiu igualmente poupancas significativas, nomeadamente na
despesa relacionada com a aquisicéo de refeicdes confecionadas.

Assim, e comparativamente com o exercicio de 2013, a variacdo na aquisicdo de bens e servigos,
refletiu-se principalmente nas seguintes rubricas:

Rubrica Designagéo 2013 2014 Variagao %
D.02 Aquisicéo de bens e servigos 48.896.535,59 49.559.753,62 1,36%
D.02.01 Aquisicado de bens 6.847.918,17 15.279.591,20 123,13%
D.02.01.02 Combustiveis .e lubrific. 947.218,71 776.320,34 -18,04%
D.02.01.04 Limpeza e higiene 412.194,31 280.984,26 -31,83%
D.02.01.05 Aliment.-Ref. confecionadas 2.755.503,26 1.039.802,42 -62,26%
D.02.01.08 Mater.de escritério 2.102.617,03 1.735.053,07 -17,48%
D.02.01.21 Outros bens 100.178,42 11.127.625,99 11007,81%
D.02.02 Aquisicao servigcos 43.962.970,00 34.280.162,42 -22,02%
D.02.02.01 Encargos instalacdes 5.913.014,00 5.016.488,19 -15,16%
D.02.02.02 Limpeza e higiene 4.157.222,00 2.789.244,89 -32,91%
D.02.02.03 Conservagéo de bens 1.110.019,02 912.697,32 -17,78%
D.02.02.04 Locacéo de edificios 3.845.274,30 2.419.284,55 -37,08%
D.02.02.05 Locacdo material informético 1.489.616,10 1.276.813,80 -14,29%
D.02.02.09 Comunicacdes 9.024.151,51 9.147.406,96 1,37%
D.02.02.14 Est.parec.proj. consultadoria 41.302,54 785.071,22 1800,78%
D.02.02.18 Vigilancia e seguranca 3.665.147,78 2.599.699,48 -29,07%
D.02.02.20 Out. trabalhos especializados 2.712.786,29 790.725,99 -70,85%
D.02.02.25 Outros Servigos 8.834.507,00 7.526.723,68 -14,80%

Juros e Outros Encargos

A despesa com juros e outros encargos aumenta face a 2013, resultado dos encargos em juros de
mora que ascendem a 26m<€. Nao obstante esse acréscimo, pelo seu diminuto valor, ndo representa
qualquer impacto na variaco total da despesa.

Transferéncias Correntes

As Transferéncias Correntes, que representam a principal despesa do ISS, IP, apresentaram, em
termos globais, um decréscimo de 1,8%, no total de execucado da despesa, face ao exercicio de 2013.

Esta variacdo resulta do comportamento das diferentes rubricas, associadas aos diferentes
sistemas/subsistemas. A evolug¢do dos valores por rubrica estd diretamente relacionada quer com
alteracdes legislativas associadas a regras de atribuicio de prestacdes, quer com a evolucdo do
universo de beneficiarios, que considerando a conjuntura socioeconémica do pais e a sua evolucao
demogréfica, esta em constante alteragéo.

Subsistema de Solidariedade

Neste subsistema o valor da despesa apresentou um decréscimo (-2,22%) face ao exercicio de 2013,
traduzindo a reducgéo na despesa nas seguintes prestacoes:

- Complemento Solidario para Idosos (-55.641m£);

- PensBes do Regime especial de seguranca social das atividades agricolas (-43.167m<€);
- Subsidio Social de Desemprego (-27.291m<€);

- Rendimento Social de Inser¢do (-21.989mg).

Subsistema de Protecao Familiar
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Relativamente a este subsistema, o valor das prestacdes do ambito familiar apresentou também um
na ordem dos 3,29% (-36.855m€). Para este resultado contribui a diminuicdo da execucdo nas
seguintes rubricas de despesa:

- Abono de Familia (-23.667m£);
- Subsidios Protecdo Familiar — Deficiéncia (-5.001m€);
- Subsidios Prote¢do Familiar — Dependéncia (-6.918m«€).

Subsistema de A¢éo Social

Neste subsistema verificou-se um acréscimo global na despesa de cerca de 5,07% correspondente a
70.913m£. Para este aumento contribui fortemente a despesa executada nos acordos de cooperacao
orcamento de gestdo corrente com +44.538m€, no Programa de Emergéncia Alimentar que,
relativamente a 2013, teve um aumento na ordem dos 9.131m<.

No ambito da Candidatura apresentada para o cofinanciamento da UE, ao Fundo Europeu de Auxilio
as Pessoas Carenciadas, Portugal beneficiara de apoio financeiro para apoiar organiza¢des nacionais
na distribuicdo de alimentos, vestuario e outros bens essenciais as pessoas necessitadas. No
entanto, em 2014 a despesa com a aquisicdo de bens alimentares ascendeu a cerca de 11.115m€.

Relativamente a despesa no ambito da Rede de Cuidados Continuados Integrados, a mesma teve
uma evolucdo na ordem dos 14,69% (+4.068m«E).

Sistema Previdencial

A execucdo de despesa deste sistema apresenta em 2015 um decréscimo de 2,36% (-354.738m<£).
Para este facto contribui essencialmente a diminuicdo do subsidio de desemprego com -410.450m€

Por outro lado, ocorreu um aumento dos valores relacionados com as rubricas de Pensdes,
nomeadamente na eventualidade de velhice onde se verificou uma evolucdo de cerca de 1,94%
(+159.989m<€). Também o subsidio de doenca registou um acréscimo de despesa na ordem dos
5,98% (+21.714m<). Destaca-se a diminui¢cdo da despesa no subsidio por morte com um decréscimo
de -36,22% (-55.699m<)

Subsidios

No que refere a despesa associada a este agrupamento e na sequéncia da alteracdo de registo
contabilistico, ocorrida em 2013, da despesa associada as transferéncias realizadas para as IPSS,
relativamente a verbas aprovadas no ambito de projetos cofinanciados, verifica-se que, 0 montante
global registado nesta rubrica apresentou um ligeiro decréscimo em 2014, comparativamente ao
periodo homélogo, de -5,3%.

Outras Despesas Correntes

A rubrica Outras Despesas Correntes registou, em termos globais, um decréscimo de despesa na
ordem dos 3%, associada sobretudo ao Orcamento de Administracéo.

Aquisi¢do de Bens de Capital

O decréscimo de despesa verificado nas rubricas de aquisicdo de bens de capital, na ordem dos
5,3%, traduz, por um lado, a diminuicdo registada na execucdo de verbas em construcdes diversas
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de estabelecimentos integrados financiadas pelo EuromilhGes, dado alguns estarem em fase de

finalizacdo, e, por outro, a diminuicdo da despesa de capital associada a rubrica de software
informatico.

Importa referir que a despesa relacionada com projetos Euromilhdes teve um decréscimo,
relativamente ao ano de 2013, de 65%.

Transferéncias de Capital

Relativamente as Transferéncias de Capital, o decréscimo observado em 2014, deve-se a diminui¢do
das transferéncias para um total de 99 Instituicbes comparativamente com as 151 instituicbes
abrangidas em 2013, com uma despesa associada de 5.551m€, no ambito dos programas
financiados por verbas dos Jogos Sociais. Relativamente a verbas de projetos PIDDAC o valor de
2014 totalizou 402m<.

Candidaturas a Fundos e Programas Comunitarios

Em 2014, a despesa total apresentada nos Projetos sociais cofinanciados ascende a 19.217m€
representando 73% da dotacdo carregada para as candidaturas cofinanciadas no Subsistema de
Acdo Social e Administracdo. Este montante encontra-se subdividido da seguinte forma:
- A despesa total apresentada nos projetos sociais cofinanciados, desenvolvidos através
de verbas do Subsistema de Acdo Social ascende a 17.461m&€, face a uma dotacdo de
24.529m£, o que se traduz numa taxa de execucéo de 71%.
- Quanto aos projetos desenvolvidos no ambito do Orcamento de Administracdo, a
despesa total elevou-se a 1.757m€, face a uma dotacdo de 1.910.328€, manifestando-se
uma taxa de execucado de 92%.

As candidaturas a fundos comunitarios enquadram-se na legislagdo associada a cada um dos
Programas. Durante o ano de 2014 estiveram em execucao as candidaturas identificadas no quadro
seguinte.

Quadro 35 - Candidaturas do ISS, IP a Fundos Comunitarios — execugéo financeira

Unidades: euros e %

: a : - N° de Dotac&o Execugéo

Candidatura / Programa Area de intervengéo projetos zof 2 Montante (€) E—
g‘o"lrigarizgggoIm‘é‘r’geg‘i’;g‘f‘(:::mo‘ﬂ‘; Ativo € da | qqos e Avaliagio 1 47844 4348876 | 91%
Referencial de Coeséo Social (POAT) Estudos e Avaliagéo 1 56457 40.033,36 71%
Envelhecimento + Ativo (POCTEP) Inclusdo Social 1 0 0,00 0%
gggg) de Formagdo (POPH) - Regido de Lisboa Plzrg;irgggigl 1 44054 30.205,77 69%
6.12 - Assisténcia Técnica - POPH Incluséo Social 1 352124 130.213,71 37%
CLDS - Norte 5 (POPH) Inclus&o Social 1 26134 10.086,57 39%
CLDS - Norte 18 (POPH) Incluséo Social 1 1137037 587.520,86 52%
CLDS - Centro 19 (POPH) Incluséo Social 1 1533084 607.833,34 40%
CLDS - Alentejo 20 (POPH) Inclus&o Social 1 898435 449.716,76 50%
CLDS - Lishoa e Vale do Tejo 21 (POPH) Inclusdo Social 1 1218302 841.042,72 69%
CLDS - Algarve 22 (POPH) Incluséo Social 1 79961 78.933,49 99%
CLDS - Algarve 23 (POPH) Incluséo Social 1 138221 137.014,92 99%
CLDS + Norte 24 (POPH) Inclus&o Social 1 5309948 | 5.103.944,97 96%
CLDS + Centro 25 (POPH) Incluséo Social 1 2748163 2.673.022,54 97%
CLDS + Alentejo 26 (POPH) Incluséo Social 1 1828149 1.751.301,63 96%
CLDS + Lisboa 27 (POPH) Incluséo Social 1 1759175 839.844,47 48%
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|
Unidades: euros e %
: . : - Ne de Dotag&o Execucao
Candidatura / Programa Area de intervengéo projetos zof 4 Montante (€) E—
CLDS + Algarve 28 (POPH) Incluséo Social 1 749713 730.040,42 97%
CLDS + Norte 29 (POPH) Inclus&o Social 1 350980 164.181,67 47%
CLDS + Centro 30 (POPH) Incluséo Social 1 1410132 578.085,77 41%
CLDS + Alentejo 31 (POPH) Incluséo Social 1 615860 367.918,27 60%

6.4 - Qualidade dos Servigos e Organizag8es

. . o

(Formagao area infancia e juventude) Norte (POPH) Inclusdo Social 1 142299 37.976,48 21%

6.4 - Qualidade dos Servigos e Organizag8es = . o

(Formagéo area infancia e juventude) Centro (POPH) Inclusdo Social 1 118975 38.312,06 32%

6.4 Qualidade dos Servicos e Organizag6es _ .

(Formag&o area infancia e juventude) Alentejo Inclus&o Social 1 67652 38.310,28 57%

/MNANLI

6.14 - PIEF Norte (POPH) Inclusdo Social 1 2027610 1.091.848,27 54%

6.14 - PIEF Centro (POPH) Inclusdo Social 1 565673 310.754,72 55%

6.14 - PIEF Alentejo (POPH) Incluséo Social 1 1302543 778.974,05 60%

) L - o Apoio ao

Sﬁ%}jHP“’g""‘ma Estégios Profissionais - Norte Empreendedorismo e & 1 437054 | 436.801,14 | 100%

( ) Transicéo para a Vida Ativa,

5.2.1 - Programa Estagios Profissionais - Centro Empreeﬁ%"e'goari"smo ea 1 585600 13269683 | 74%

(POPH) Transicéo para a Vida Ativa

5.2.1 - Programa Estagios Profissionais - Alentejo Empree’?]‘(’jo‘a'g;fsmo ca 1 100650 99.99177 | 99%

(POPH) Transicdo para a Vida Ativa

SCORE Il (POFC) Reeonrgiggsgf de 1 787024 787.020,50 | 100%
Total 30 | 26.438.853,00 | 19.217.116,10 73%

Fonte: DDSP e DGCF do ISS, I. P.

Nota: Algumas candidaturas, embora tenham montante de execugdo preenchido, apresentam uma taxa de execucdo de 0%, uma vez que ndo tinham
orcamento aprovado para o ano 2014, ou seja, a execucéo apurada em 2014 diz respeito ao ano 2013.

3.2.3. Gestéo da Informagé&o

As questbes relacionadas com a implementacdo de novos sistemas de informacao, manutencao e
melhoria dos existentes, apoio aplicacional aos utilizadores, qualidade e seguranca de dados séo
analisados no ponto 3.4.2. Sistemas de controlo Interno / Sistemas de Informacdo, uma vez que
foram considerados eixos prioritarios do projeto SCORE Il no ambito do Programa SCORE -
Servicos Comuns e Reengenharia de Processos, com impactos relevantes do ponto de vista do
sistema de controlo.

Despesas de Investimento: Informatizacéo

Considerando que o Instituto de Informatica detém a competéncia para definir e controlar o
cumprimento de normas e procedimentos relativos a selegdo, aquisicdo e utilizacdo de infraestruturas
tecnoldgicas e sistemas de informacédo, as despesas com a informatizacéo representam no ISS,IP um
volume diminuto, nomeadamente, na despesa de capital associada a rubrica de software informatico.

Importa referir que a locacdo de material informatico correspondeu a manutencdo do Sistema
Informético do Centro Nacional de Pens0es.

Quadro 36 - Despesas de Investimento: informatizacéo

m€
Econémicas Descricdo Dotagdo inicial Exggggigf : PRSI
ano 2014 Exec. Despesa
D.02.02.05 Locacéo material Informatico 1.280 1.277 0,01%
D.07.01.07 Equipamento Informéatico 19 8 0,00%
D.07.01.08 Software Informéatico 17 15 0,00%
Fonte: DGCF
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3.2.4. Gestao do Patrimoénio

O processo global de otimizacdo do patriménio imobilidrio do ISS,IP superou o objetivo tracado e
permitiu uma poupanca efetiva em 2014 de 19%, face ao ano de 2013. Este processo de otimizacéo
permitiu ainda transferir para o Instituto de Gestéo Financeira, ao abrigo do DL 112/2004, 30 imdveis.

Na sequéncia da criacdo em 2013 de um Grupo de Trabalho para a otimizacdo do patriménio
imobiliario do ISS,IP de Lisboa e do CNP, foi possivel libertar em 2014 8 edificios arrendados e
transferir 2 para o IGFSS, no distrito de Lisboa, o que permitiu uma poupanca de 173m £€.

De realcar ainda, o desenvolvimento em 2014 de um projeto com vista a criacdo de um arquivo
central, que permitira centralizar a maioria do acervo documental do Distrito de Lisboa, bem como dos
arquivos de Braga e Porto. A poupanca com esta medida tera o seu maior impacto em 2015, com a
libertacao de 4 edificios.

Refira-se o desenvolvimento em 2014 da “Estratégia para a Reorganizacdo dos Servicos de
Atendimento da Administracdo Publica”, que cria um novo modelo de organizacdo dos servigcos
publicos, cuja distribuicdo no territério privilegia a proximidade da Administracao Publica aos cidadaos
e as empresas. A implementagdo do Programa Aproximar tera impacto em 2015 e contard com o
envolvimento e o empenho de todos os ministérios e entidades sectorialmente competentes, mas
também com os parceiros locais, privilegiando, de entre estes, a Administracao Local. Este programa
baseia-se em 3 pilares: a reorganizagdo da rede fisica de servicos, o alargamento da rede
complementar dos Espacos do Cidaddo com solucdes de atendimento digital assistido e a
reorganizacao/otimizacdo dos back-offices dos servigos publicos.

Em 2014, aproveitando a proximidade de servigos de atendimento de organismos deste Ministério, foi
possivel centralizar servicos num Unico espago o que permitiu ao ISS,IP libertar 12 edificios, obtendo
assim uma poupanca de rendas na ordem dos 6m €.

Documentacdo e arquivo

Na sequéncia do processo de otimizagdo do patriménio imobiliario do ISS, decidiu-se pela estratégia
de concentracdo dos arquivos centrais e a sua deslocacdo para fora dos atuais centros urbanos,
eliminando a atual dispersao geografica de arquivos, libertando espacos em zonas nobres e
potenciando uma maior racionalizacdo de meios humanos, materiais e de espago, uma maior
especializacao de recursos, a geracao de economias de escala, o aproveitamento de sinergias e
consequentes ganhos de produtividade. Para o efeito, avangou-se com o arrendamento do Armazém
de Casais da Serra (Mafra) para onde tém vindo a ser transferidos os acervos documentais dos
Arquivos da Alameda e da Avenida Francisco Manuel de Melo, bem como a consolidacdo das
transferéncias dos acervos documentais dos Centros Distritais de Evora e Setubal, numa
movimentacdo de massas documentais que rondou, até ao momento, os 40.000.000 documentos
(10.000 metros lineares). Neste momento estdo a ser preparadas as transferéncias dos acervos
documentais dos Centros Distritais de Braga e do Porto. Este processo de centralizagdo e
deslocalizacdo de Arquivos proporcionou poupancas em rendas na ordem dos 15.000 € mensais.

Destaca-se ainda o trabalho dos Servicos Centrais numa 6tica de servicos partilhados:
- Substituicdo de suporte de cerca de 7.000.000 de documentos;
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- Duplicacéo de suportes micrograficos de cerca de 4.000.000 fotogramas;

- Producéo e impressao de cerca de 5.000.000 de impressos a nivel nacional;

- Producéo e impressao de cerca de 3.000.000 de timbrados;

- Execucdo de finishing de mais de 300.000 notificacdes;

- Transferéncias mensais dos processos das seccdes processadoras do CNP para o
arquivo Filipe Magalhdes - Pensionistas (FM) de cerca de 30.000 processos, 0
equivalente a mais de 1.000.000 de documentos / més;

- Recolhas mensais da documentacao de expurgo das seccdes processadoras do CNP;

- Transferéncia de mais 7.000 bobines da Caixa do Comércio e dos Servigos.

Por fim, importa relevar a constituicdo de task-force para o “Processo de Confirmacéo da Informacéo
de Remuneracdes e Periodos Contributivos do Centro Distrital do Porto”, que durante 9 meses
(marco a dezembro) concluiu cerca de 28.000 pedidos de validagdo de periodos contributivos e
carregamento de salarios reais. Este projeto mereceu a atribuicdo de 1° lugar no prémio de
reconhecimento externo da Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ) na vertente Equipas de
Melhoria no ambito do 39° Coléquio da Qualidade.

Despesas de Investimento: Construcdo, Remodelacdo e Apetrechamento das Instala¢des

A execucdo financeira global da rubrica de investimento financiado por orcamento da seguranca
social (C22) fixou-se nos 87% da verba aprovada correspondendo a 977.251,17€. A dotagéo foi no
decurso do ano reforcada de forma a acomodar as intervencdes necessarias de adaptacdo dos
espacos, no ambito do projeto de transferéncia das Secdes de Processo Executivo do IGFSS para os
Centros Distritais. Em 2014 foram concluidas as interveng8es nos distritos de Aveiro, Beja, Guarda,
Castelo Branco, Vila Real e Viana do Castelo.

3.3. Relacionamento com o Cidadao
Rede de Atendimento

O ISS, IP dispbe de um servico de atendimento multicanal constituido pelos servicos de atendimento
presencial, a Seguranga Social Direta e o atendimento telefénico.

A rede de servicos de atendimento em Portugal Continental tem forte implantacdo concelhia e é
constituida por aproximadamente 320 servi¢os, que funcionam diariamente, nos dias Uteis em horario
definido de acordo com as necessidades da populacdo que servem. Algumas Lojas do Cidadéo
funcionam também aos Sabados de manha.

Em 2014, o ISS, IP intensificou o esfor¢o no sentido de otimizar os custos associados aos servicos de
atendimento existentes, tendo sido feitas varias articulagfes entre organismos do MSESS. Nesse
sentido, verificaram-se transferéncias entre instalacbes do Instituto de Emprego Formacao
Profissional (IEFP) e do ISS, IP. Sempre que possivel, promoveu-se a partilha de espacos com outros
servigos publicos. A disponibilidade para racionalizar os custos nesta area também fica demostrada
pela integracdo nas sedes de distrito de algumas Seccdes de Processo Executivo do IGFSS.
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Além da tendéncia verificada, na reducéo global dos atendimentos realizados, a analise da evolugéo
dos canais de atendimento da Seguranca Social permite verificar uma transferéncia de procura do
canal presencial para os canais ndo presenciais (Centro de Contacto e Site transacional — SSDireta),
0 que vai de encontro a estratégia definida de potencializar os canais ndo presenciais.

Quadro 37 - Numero de atendimentos por tipo de canal

Quadro 51 Numero de atendimentos por tipo de canal Unidades: n.° e %

Sy
N.° % N.° % N.° %
Presencial (a) 13.741.699 | 48,2% 11.850.179 |  44,1% -1.891.520 | -13,8%
SSDireta 12.601.186 | 44,2% 12.959.945 | 48,3% 358.759 2,8%
Centro de Contacto 2.137.620  7,5% 2.037.670 7,6% -99.950 -4,7%
Total 28.480.505 | 100,0% 26.847.794 | 100,0% -1.632.711 -5,7%
Fonte: DCGC

Notas:

(a) Nao inclui os atendimentos de acéo social
O Instituto da Seguranca Social tem vindo a desenvolver, no @mbito do atendimento, um conjunto de
respostas que pretendem ir de encontro as necessidades do cidadao.

Em 2012, e com o objetivo de melhorar o Servico de Atendimento, foi implementado o atendimento
por marcacdo. O ndmero de servicos de atendimento onde é possivel ser atendido mediante
marcacao triplicou desde 2012 verificando-se no ano de 2014 mais de 150.000 agendamentos, o que
indicia que esta funcionalidade foi bem aceite pelo cidadao.

Em 2014, foi implementada a funcionalidade de marcacdo do atendimento on-line, no portal da
Seguranca Social. Os temas para atendimento por marcagdo também tém vindo a ser alargados.

O sistema de atendimento por marcacado possibilita que os cidadaos tenham a comodidade de ser
atendidos na data e hora previamente agendadas, sem ter de permanecer em filas de espera, com
vista a humanizar e otimizar os servigos, reduzindo a espera e aumentando a eficacia na capacidade
de resposta.

O numero total de atendimentos registados em 2014 confirma a tendéncia decrescente que se tem
vindo a sentir nos ultimos anos. Este decréscimo pode estar relacionado com o esclarecimento obtido
no portal da Seguranca Social as questdes mais simples, evitando a interacdo com um canal de
atendimento presencial.

3.3.1. Atendimento Presencial

Quadro 38 - Numero de Atendimentos presenciais

Unidades: n.° e %

Variacao
Atendimentos 2013 2014 (2013'5014)
N.° % N.° % N.° %
Geral 10.047.428 72,6% 9.173.284 76,9% -874.144 -8,7%
Tesouraria (a) 3.694.271 26,7% 2.676.895 22,4% -1.017.376 -27,5%
Acéo Social (b) 89.182 0,6% 82.328 0,7% -6.855 -7,7%
Total 13.830.881 | 100,0% 11.932.507 100,0% -1.898.375 -13,7%

Fonte: Indicadores de Gestéo
Notas:

(a) N.° de registos em GT
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(b) 1.2 Linha

O numero de atendimentos presenciais gerais registou um decréscimo (-8,7%), comparativamente
com o ano anterior. Em parte, essa diminuigcdo esta relacionada com a transferéncia da procura para
0s canais ndo presenciais, que tem vindo a alterar a tipologia do atendimento presencial, ou seja, nos
canais ndo presenciais a procura verifica-se mais ao nivel de prestagdo de informacédo genérica e
informacdo de processo “simples” (alteragdo do NIB, emissdo de declaracbes, pedidos e
requerimentos, por exemplo). O cidaddo passou a dirigir-se ao atendimento presencial para ver
esclarecidos assuntos com um grau de complexidade maior que ndo consegue resolver através dos
outros canais existentes.

No atendimento em tesouraria continua a tendéncia de diminuicdo comparativamente aos anos
anteriores. Esta tendéncia poderd resultar do facto de muitas contribuicdes disporem ja da
possibilidade do pagamento através de outros canais automaticos (Multibanco, CTT, Home Banking,
Debito Direto), 0 mesmo se aplica para outros pagamentos, como notas de reposicao.

A distribuicdo dos atendimentos a nivel nacional tem mantido a mesma tendéncia, tendo-se verificado
que 31% dos atendimentos foram efetuados nos distritos de Lisboa (12,2%) e Porto (18,3%),
seguidos dos distritos de Braga (9,0%), Setubal (7,5%) e Aveiro (6,8%).

O grande suporte para o atendimento continuam a ser os “Guibes de Atendimento” que contém
informagao detalhada e atualizada sobre todos os produtos e servigos disponiveis na Seguranca Social e
que sao utilizados em toda a Rede do Atendimento, transmitindo uma imagem homogénea da mesma.

Projeto SIGA

Os Servicos de Atendimento do ISS, IP, a partir de outubro, passaram a ter acesso a uma nova
versdo do SIGA. Até esta data, existiam 2 versdes do SIGA sendo que a versao disponivel nos
Servicos de Atendimento da Seguranca Social era menos atualizada que a utilizada nas Lojas do
Cidadao.

A nova versao do SIGA reflete grande parte das necessidades de melhoria que tinham vindo a ser
assinaladas pelos colaboradores do atendimento.

As principais mudancas, da nova versdo, ao nivel do atendimento, prendem-se com a gestdo das
prioridades, os reencaminhamentos e a prépria légica de chamada, que passa a obedecer
essencialmente a ordem de chegada ao Servico, por parte dos clientes.

De modo a permitir que esta transacdo se efetuasse sem grandes constrangimentos e correta
utilizacdo, realizaram-se 5 acfes de formacédo, que abrangeram os 18 centros distritais num total de
260 formandos. Estas acdes tiveram lugar no Porto, em Aveiro, Santarém, Lisboa e Faro e foram
asseguradas pelo Departamento de Comunicacdo e Gestédo do Cliente e pelo Gabinete de Analise e
Gestéo da Informacéo.

Ainda relativamente ao SIGA, é necessario melhorar a categorizagdo dos temas, por forma a termos
um retrato mais aproximado da real procura e desta forma conhecer e servir melhor o cidad&o.
Porém, o feedback dos utilizadores é bastante satisfatério e as vantagens da nova versdo séo
facilmente evidenciadas.
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3.3.2. Centro de Contacto — Servigos Integrados de Atendimento

Este € um canal de atendimento do ISS, IP, de ambito nacional, através do qual os cidaddos e as
empresas, podem obter informagdes gerais sobre a maioria dos produtos e servicos da Seguranca
Social, podendo também obter informag6es sobre um pedido que tenham efetuado, ou sobre o seu
processo, mediante autenticacdo prévia.

Atendimento telefénico

Durante o ano 2014 operou-se uma reorganizacdo das equipas da Linha Seguranca Social
(atendimento telefénico do ISS, IP) que passou pelo alargamento das competéncias dos atendedores,
tendo como objetivo aumentar a produtividade e a qualidade da resposta da Linha.

A proposta foi enderecada ao CD em 07.03.2014, tendo sido favoravelmente despachada em
21.03.2014 e implementada em duas fases. A 12 fase ndo teve a mesma data de arranque para todas
as equipas, tendo sido implementada de acordo com a calendarizac@o de cada equipa. Sendo assim,
0 impacto foi-se sentindo a medida que as equipas foram iniciando o atendimento nas novas
campanhas. Este fator deve ser considerado na analise dos dados apresentados. A 22 fase também

ndo teve a mesma data de arranque para todas as equipas.

Da avaliacdo de impacto, realizada em outubro de 2014, constatou-se o seguinte ponto de situacéo
da implementacéo:

Balanco de FTE

N° de atendedores necessarios em fevereiro 2014 (antes da reorganizagao)

Disponibilidade de 100% Disponibilidade de 90% Disponibilidade de 80% Disponibilidade de 70%
(6h30m / dia) (5h51m / dia) (5h12m/ dia) (4h33m / dia)
Campanha

FTE FTE  Balango FTE FTE  Balango FTE FTE  Balango FTE FTE  Balango

nec atuais FTE nec atuais FTE nec atuais FTE nec atuais FTE
poi_fo_csi 1,8 2,9 1,1 2,0 29 0,9 2,2 2,9 0,7 2,4 2,9 0,6
poi_fo_desemp 17,2 33,3 16,1 18,9 33,3 14,3 20,6 33,3 12,6 22,4 33,3 10,9
poi_fo_doenca 10,4 57 -4,7 11,4 57 -5,7 12,4 57 -6,7 13,4 57 -7,8
poi_fo_ee 9,7 13,4 3,7 10,7 13,4 2,7 11,7 13,4 1,7 12,7 13,4 0,8
poi_fo_id_gr 8,7 11,7 3,0 9,6 11,7 2,1 10,5 11,7 1.2 11,4 11,7 0,3
poi_fo_parental 7,0 8,9 1,9 7,7 8,9 1,2 84 8,9 0,5 9,1 8,9 -0,2
poi_fo_pensoes 13,1 13,0 -0,1 14,4 13,0 -1,4 15,7 13,0 -2,7 17,0 13,0 -4,0
poi_fo_pf 13,2 25,6 12,4 14,6 25,6 11,0 15,9 25,6 9,7 17,2 25,6 8,4
poi_fo_rpc 0,3 1,3 1,0 0,3 1,3 1,0 0,3 1,3 1,0 0,3 1,3 1,0
poi_fo_rsi 7,8 11,3 3,5 8,7 11,3 2,7 94 11,3 1,9 10,2 11,3 11
poi_fo_ti 14,2 9,2 -5,0 15,6 9,2 -6,4 17,0 9,2 -7,8 18,5 9,2 -9,3
poi_fo_vmp 9,8 20,0 10,2 10,9 20,0 9,2 11,8 20,0 8,2 12,8 20,0 7,2
Total 113 156 43 125 156 32 136 156 20 147 156 9
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N° de atendedores necessarios em outubro 2014 (depois da reorganizagao)

poi_fo_csi 2,0 6,8 4,5 2,6 6,8 4,2 2,9 6,8 4,0 31 6,8 3,7
poi_fo_desemp 14,0 18,3 43 15,4 18,3 2,9 16,8 18,3 15 18,2 18,3 0,1
poi_fo_doenca 9,0 10,2 0,9 10,2 10,2 0,0 11,1 10,2 -0,9 12,0 10,2 -1,9
poi_fo_ee 7,0 10,9 4,3 7,3 10,9 3,6 7.9 10,9 3,0 8,6 10,9 2,3
poi_fo_id_gr 10,0 11,4 1,4 11,0 11,4 04 12,1 11,4 -0,6 13,1 11,4 -1,6
poi_fo_parental 6,0 8,3 2,1 6,8 8,3 1,4 7.4 8,3 0,8 8,1 8,3 0,2
poi_fo_pensoes 7,0 25,4 18,6 7,5 25,4 18,0 8,1 254 17,3 8,8 25,4 16,6
poi_fo_pf 19,0 23,2 3,9 21,3 23,2 19 23,2 23,2 0,0 25,1 23,2 -1,9
poi_fo_rpc 0,0 2,7 2,5 0,3 2,7 2,5 0,3 2,7 2,4 0,3 2,7 2,4
poi_fo_rsi 6,0 54 -0,9 7,0 54 -1,5 7,6 54 -2,2 8,2 54 -2,8
poi_fo_ti 5,0 6,4 1,2 5,6 6,4 0,7 6,2 6,4 0,2 6,7 6,4 -0,3
poi_fo_vmp 10,0 33,0 23,2 10,8 33,0 22,2 11,8 33,0 21,2 12,7 33,0 20,2

Total 96 162 66 106 162 56 115 162 47 125 162 37

O balanco de FTE foi efetuado para disponibilidades dos atendedores de 70 a 100%. A
disponibilidade efetiva dos atendedores verificada antes e depois da reorganizagéo foi a que consta
da seguinte tabela.

T>6h30m D = 100% 8 4% 5 3%
5h51m >T= 6h30m 90% < D<100% 19 10% 18 9%
5h12m >T= 5h51m 80% < D<90% 36 19% 27 14%
4h33m >T= 5h12m 70% < D<80% 21 11% 34 18%
T<4h33m D< 70% 101 55% 110 57%

Total 185 100% 194 100%
Notas:

FTE necessarios = nimero de FTE necessarios para efetuar o atendimento das chamadas
rararinnadac

FTE atuais = nimero de FTE a data da andlise

Grau de implementagdo das novas campanhas

Aveiro Pensbes Csl Ok Ok
Beja Parental e RSI PF Ok Ok
Braga EE ID-GR Ok

Braganca EE TI Ok

Castelo Branco Doenca RSI Ok

Coimbra Pensbes CASI Ok

Evora RSI Doenca e Parental Ok

Faro PF Doenca e Parental Ok

Guarda - Csl -

Leiria Doenca PF e RSI Ok

Lisboa Pensbes - Ok

Portalegre Parental Doenca e RSI Ok

Porto Tl ID-GR Ok

Santarém Parental e RSI PF Ok

Setlbal Doenca e Parental RSI Ok

Viana do Castelo RTI EE Ok

Vila Real TI EE Ok

Viseu Pensb6es Csl Ok

CNP - (&) -

ﬁ
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Em resumo, foi evidenciada vantagem da implementagéo da reorganizagdo das campanhas, através
do aumento da taxa de atendimento e do equilibrio dos recursos afetos as campanhas e das taxas de
atendimentos entre campanhas.

Quadro 39 - Atendimento Centro de Contacto

Ano Cham. Recebidas Cham. Atendidas % Cham. Atendidas
2013 3.341.456 1.975.019 59,1%
2014 2.353.873 1.925.682 81,8%

Fonte: Indicadores de Gestéo
Tratamento de e-mails

Durante o ano 2014 foi disponibilizada a possibilidade de emitir Ordens de Servico (OS) no canal
e-mail sempre que o contacto ndo fosse resolvido e se tratasse de uma reclamacao, dendncia, ndo
conformidade ou alteracdo a prova escolar. Estas OS sdo automaticamente direcionadas para os
Centros Distritais competentes, de acordo com o NISS do cliente, ficando o CDist responsavel por
responder a solicitagdo do mesmo.

Esta funcionalidade permite uma articulacdo mais eficaz da Linha Seguranca Social com o0s
respetivos Servicos que podem atuar na resolucao de situacdes nao resolvidas no 1° contacto, sendo
geradoras de maior eficiéncia operacional e, acima de tudo, melhor resposta ao cidad&o/cliente,
visando o aumento da sua satisfacédo.

Tratamento de Reclamacges

Foi definido um novo procedimento de gestdo de reclamacdes na Linha Seguranca Social, com envio
diario das reclamacdes, para os respetivos Servicos Competentes para a sua resolugao. A articulagao
da Linha com os CDist é efetuada através dos NGC dos CDist.

Esta nova pratica levou a um natural aumento do registo de reclamacdes, por parte dos agentes da
Linha, por se aperceberem de que era dada uma sequéncia da mesma junto dos CDist capazes de
uma resposta mais célere ao cliente.

Recursos Humanos

A flutuacdo permanente de entrada e saida de RH manteve-se, tendo tido maior incidéncia nos
meses de Janeiro e Dezembro, sendo muito negativa numa perspetiva de gestdo e satisfacdo das
necessidades de resposta ao cidadao.

7

Esta situacdo € ainda mais agravada num canal que se pretende incentivar a utilizacdo, pois
apresenta menores custos associados e elevado indice de satisfacdo por parte do Cliente (cémodo,
seguro e rapido).

3.3.3 Seguranga Social Direta

A Seguranca Social Direta (SSD) corresponde ao portal transacional através do qual os cidadaos e as
empresas se podem relacionar com a Seguranca Social de forma comoda, rapida e segura.

Este canal ndo presencial teve inicio em novembro de 2005 e tem sofrido ao longo destes 10 anos
melhorias que permitem disponibilizar mais funcionalidades e acréscimo de facilidade no seu
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manuseamento. Tem-se verificado um aumento de utilizacdes deste canal, ainda que a tendéncia
seja de estabilidade: entre 13 milhdes e 12,5 milhdes de acessos por ano.

Quadro 40 - Acessos a Seguranca Social Direta

Unidades: n.° e %

Variacao
2013 2014 (2013-2014)
N.° %
N.° de acessos a SSD 12.601.186 12.959.945 358.759 2,8%

Fonte: DCGC

Os servicos na SSD com maior procura em 2014 e respetivos nimeros de acessos foram os

seguintes:
Comunicacdo de Admissao de Trabalhador ...........ccoccvvieveeee i 1.345.441
Impresséo de Declaracdo de Situacdo Contributiva (DSC) .........cceeeeeiinnnnee. 1.294.326
Comunicacdo de cessacao de VINCUIO .........coovuiieiviee e 1.256.919
[STo 1o [l o [N B IS O PUPPPTPRP 679.251
Declaracéo de Situacao - Prestacfes Familiares ..........ccccceeeiiiiiiiiieieenininnnee 581.638
Gerar documento de PAgamMENTO..........uuveiieeeiiiiiiiiieee e e s e s e e e e e s ernrareee e e e e aanes 419.407
PrOVA ESCOIAI ...ttt et e et s baee e 306.551
ENVIO d€ dOCUMENTOS .. ...viiiiiieiiiiiiiii ittt e et e e e eeeeas 137.173
Alterac@o de Dados de REQISIO.......uuuiieiiiiiiiiiiieie et e e e 121.578
Pedido de ESClIareCimentos ...........oiiiiiiiieiiiiii e 113.499
Declarac@o de SituaGao - DESEMPIEQ0.....ccoiiuuriiiiaaeeiaiiieeee e e e eeieeee e e e 93.962
[eTo 1o (o I O =] B TSP 72.014
Alterac@o NIB para pagamento de prestacfes ........ccccvvveveeeiviiviieieeee e e v 65.771
Autorizacao a entidade publica para consulta situacédo contributiva.................. 49.008

As alteracdes verificadas durante 2014 foram as seguintes:

Nova imagem da Linha Seguranca Social
Prova escolar
Trabalhadores independentes
- Reposicionamento
- Pedidos de alteracéo de escaldo
Area Unica de Pagamentos em Euros (SEPA - Single Euro Payments Area)
- Passagem de NIB para IBAN
Gestéo de declaracdo de servigos - Entidades contratantes
Entrada eletrénica de documentos de prova
- Comunicacdo de admisséao de trabalhadores
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3.4. Sistemas de Controlo Interno

3.4.1 Plano de Prevencéao dos Riscos de Corrupc¢édo e Infragdes Conexas
Enquadramento

O ISS, IP dispbe de um Plano de Prevencdo dos Riscos de Corrupcdo e Infracbes Conexas,
(designado Plano) aprovado e publicado. A elaboracdo e divulgacdo deste Plano cumpriram o
estipulado na Recomendacgdo n.° 1/2010, de 7 de abril, nos termos da qual os 6rgédos dirigentes
maximos das entidades gestoras de dinheiros, valores ou patrimonios publicos, devem publicar no
sitio da respetiva entidade o Plano de Prevencédo dos Riscos de Corrupc¢éo e Infracdes Conexas.

Para a elaboragdo do Plano foram identificadas, no Instituto, as areas com probabilidade de risco de
corrupc¢éo associado ao desenvolvimento de algumas das suas atividades, nomeadamente:

(. Prestacdes e Contribuicdes
< Lo Comunicacéo e Gestéo do Cliente
1. Areas operacionais <
Desenvolvimento Social e Programas
g Protecdo contra os Riscos Profissionais
p
} o Recursos Humanos
2. Areas de administracdo geral < Gestéo e Controlo Financeiro
L Administracdo, Patriménio e Obras
s .
Planeamento e Estratégia
3. Areas de apoio especializado < Analise e Gestdo da informacdo
Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco
l_ - Assuntos Juridicos e Contencioso
4. Pensobes

O primeiro Plano de Prevencdo dos Riscos de Corrupcao e Infragbes Conexas do ISS, IP foi
aprovado em abril de 2010 e nele se identificavam os riscos de corrupgéo e infragcbes conexas e as
medidas preventivas a adotar pelo Instituto. Este Plano vigorou até 2013.

Em 2012, iniciaram-se os trabalhos de revisdo e atualizacdo do Plano de Prevencao de Riscos de
Corrupcao e Infragcdes Conexas no que se refere a areas, atividades, riscos e medidas preventivas
previstas para implementagdo. Também o processo de acompanhamento e monitorizagdo do Plano
foi objeto de revisao.

O novo Plano, atualmente em vigor, foi aprovado em abril de 2013 e encontra-se disponivel no sitio
da seguranca social, conforme legalmente determinado.

Entretanto, foi iniciado no final de 2014, o novo processo de revisdo do Plano, que engloba a revisédo
do modelo e respetivos suportes, acdo de sensibilizacdo para o Plano e reunides entre equipas do
GAQGR e os restantes Servi¢os Centrais e recolha de contributos dos Centros Distritais.

A nova proposta de Plano, que estara concluida em 2015, incluird os contributos de todas as areas
de intervencao do Instituto, centrais, CNP e distritais.
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Medidas/objetivos

As medidas preventivas a desenvolver face aos riscos de corrupcao identificados por areas de
atuacado da organizacao, foram identificadas de acordo com os seguintes parametros:

Competéncia/atividade/funcéo;

N

Identificacdo do risco associado;
3. Graduacgéo do risco;
4. Medidas preventivas a implementar pelo ISS, IP° -

Do Plano aprovado em 2013, encontrava-se prevista a implementacdo de 209 medidas em 2014,
distribuidas da seguinte forma pelas diferentes areas funcionais:

Quadro 41 - PPRCIC - Medidas previstas por Area Funcional

) N.° de N.° medidas
Area Funcional Medidas aplicaveis em
orevistas 2014
AGl  Andlise e Gestéo da Informagao 11 11
APO  Administracdo, Patriménio e Obras 30 30
AQGR Auditoria, Qualidade e Gestéo do Risco 11 11
CGC Comunicagao e Gestdo do Cliente 7
DSP  Desenvolvimento Social e Programas 9
FISC Fiscalizagdo 14 13
GCF  Gestéo e Controlo Financeiro 63 51
JC Juridico e Contencioso 7 7
PC Prestacdes e Contribuiges 35 30
PD Prestacdes Diferidas 10 10
PE Planeamento e Estratégia 6 3
RH Recursos Humanos 23 17
RP Riscos Profissionais 12 12
Total 238 209

Fonte: Planos de Prevencédo dos Riscos de Corrupgao e Infracdes Conexas (PPRCIC)
Resultados

Em termos médios, verifica-se uma evolugdo positiva quanto ao total de medidas implementadas.
Das 150 medidas consideradas implementadas, 73% respeitam aos Servi¢cos Centrais, enquanto 76%
dizem respeito aos Centros Distritais. Estes dados traduzem um aumento significativo face ao ano
anterior, em que se registaram niveis de implementacao de 46% nos Servigos Centrais e 37% nos
Centros Distritais

Verificou-se, inversamente, uma reducdo das medidas por implementar ou sem resposta: 8% em
2014, face a 13% verificado em 2013

* De referir que a implementacdo de medidas relacionadas com as melhorias nas aplicacdes
informaticas do ISS, IP, estdo dependentes do Instituto de Informatica, IP (ll, IP), em articulagao
como ISS, IP.
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|
Quadro 42 - Resultados por Area Funcional
Resultados Avaliacio
Area Funcional Em curso [ e impler’:iﬂtado Global
AGI Andlise e Gestéo da Informagéo 11 100%
APO Administracéo, Patriménio e Obras 2 25 3 83%
AQGR  Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco 11 100%
CGC  Comunicagao e Gestéo do Cliente 3 3 1 43%
DSP Desenvolvimento Social e Programas 4 3 57%
FISC  Fiscalizacdo 3 10 7%
GCF  Gestéo e Controlo Financeiro 27 19 5 37%
JC Juridico e Contencioso 3 4 57%
PC Prestacdes e Contribuicdes 3 22 5 73%
PD Prestacdes Diferidas 10 100%
PE Planeamento e Estratégia 1 2 67%
RH Recursos Humanos 17 100%
RP Riscos Profissionais 12 100%
Total 42 150 17 72%

Fonte: GAQGR

3.4.2. Sistemas de Informagao

Os sistemas de informacao cobrem a quase totalidade das areas de negdcio do ISS, IP com um nivel
de integracdo elevado garantido pela existéncia de um sistema nacional e do NISS (Numero de
Identificagdo da Seguranca Social). Os sistemas de informagédo ja integrados no SISS agrupam-se
pelas areas de negécio do Instituto.

Implementacéo de Sistemas e Tecnologias de Informacao

No final de cada ano é feito o levantamento das necessidades de alteragBes aplicacionais ou novos
sistemas, junto das areas de negdcio, dando origem ao Mapa de Prioridades de Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo para o ano seguinte. Estas necessidades sdo caracterizadas de acordo
com os seguintes critérios:

Levantamento de todas as necessidades identificadas nos anos anteriores que nao foram
implementadas;

O cumprimento legislativo;

A correcdo de erros aplicacionais que resultem em pagamentos indevidos de beneficios;

A correcdo de erros aplicacionais que resultem em suspensdo ou cessacdo indevida de
beneficios;

A reducéo do impacto financeiro elevado;

O maior impacto no normal funcionamento dos Servicos, nomeadamente aqueles que
possibilitem a simplificagcdo dos processos de trabalho e a celeridade no tratamento dos
processos de negécio.

A concretizagcdo de projetos prioritarios, identificados pela Tutela e pelo Conselho Diretivo do
ISS, IP.

Todos os anos se tem verificado que, por elevada escassez de recursos (financeiros e morosidade de
processos aquisitivos) por parte do principal fornecedor do ISS (Il,IP) e do préprio ISS, IP, so
aproximadamente 1/4 dos projetos sdo inscritos em PAF, face ao grau de priorizagéo atribuida pelo
Conselho Diretivo do ISS, IP.
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A constante escassez de recursos e 0 surgimento permanente de alteracdes legislativas, obriga a
frequentemente suspender projetos em curso, desenvolver e implementar novos projetos e ao
adiamento de muitos deles para 0s anos seguintes.

Tendo presente estes condicionalismos, o Mapa de Prioridades 2014 contém cerca de 114
projetos/alteracdes aplicacionais, assentes nos seguintes critérios:

O cumprimento legislativo

A correcdo de erros aplicacionais que estdo a resultar em pagamentos indevidos, ou na
suspensao/cessacao indevida de beneficios

A arrecadacao elevada de receitas

A celeridade no tratamento dos processos de negdécio

O aumento significativo da eficiéncia dos Servicos

Os projetos/alteracdes aplicacionais priorizados tiveram em atencdo o Risco, Criticidade, Importancia
e Relevéancia dos mesmos.

Assim, em 2014 foram geridos e monitorizados 114 projetos/alteracdes, dos quais foram concluidos
44, suspensos/adiados 31, ndo executados apenas 2 (um deles por integracdo noutros projetos de
ambito mais abrangente e outro por ter havido decisdo do Tribunal Constitucional anulando a
necessidade identificada), ficando em curso, no final do ano, 39 projetos/alteracdes aplicacionais,
conforme sistematizado no quadro abaixo:

Quadro 43 - Projetos/alteracdes aplicacionais geridos em 2014

(ConelEeEs cEr?o Suasdﬁzgzd exe’c\:lli(;do
Lista de projetos para 2014 5 16 23 2
Outros projetos/alteragdes planeados em 2014 39 23 8 0
Total 44 39 31 2
Total de projetos/alteracdes geridos e monitorizados em 2014 114

Fonte: GAGI

Em sintese, podemos referir que todos os projetos/alteracdes aplicacionais desenvolvidos e
concluidos durante o ano 2014 foram planeados conjuntamente com as areas de negocio, o Il, IP e
aprovados pelo Conselho Diretivo do ISS, IP.

Podemos salientar que, do total dos projetos/alterag6es aplicacionais implementados e concluidos, 22
s&o da Area de Prestacées e Contribuicdes.

Todos os meses foi elaborada a monitorizacdo dos objetivos inscritos no Plano de Ac¢do, com o
detalhe dos projetos/alteracdes aplicacionais implementados.

Manutencéo evolutiva e corretiva das aplicagdes informaticas

Para além dos projetos/alteracdes aplicacionais priorizados no Mapa de Prioridades 2014, aprovado
pelo Conselho Diretivo do ISS, IP, foram também desenvolvidas alteracdes aplicacionais resultantes
da atividade diaria dos servigcos, que careciam de intervencdo imediata para corregcdo de anomalias
e/ou alteracdes aos sistemas aplicacionais.

Estas foram negociadas e planeadas com o Il,IP, tendo sido disponibilizadas 119 novas versdes
aplicacionais dentro dos prazos planeados aprovados.
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Agendamento de Atendimento Presencial

Em 2014, no Portal da SS, foi disponibilizada a funcionalidade de marcacdo de Atendimento
presencial (VMP). Este projeto teve por finalidade a marcagdo de atendimento através da internet,
permitindo ao Cidaddo o agendamento antecipado de atendimentos presenciais nos Servigcos
Locais da Seguranca Social. Para além de ser mais comodo para o Cidaddo, permite ainda um
atendimento sem filas de espera, com maior rentabilizacdo de recursos existentes. Trata-se de
um tipo de atendimento inovador com uma solugdo tecnologica desenhada a medida das
necessidades.

Disponibilizagdo de questionarios On-Line

Foram desenvolvidos e implementados pelo GAGI varios questionarios On-Line que permitiram
aferir varios indicadores de gestdo ao longo do ano em varias areas, nomeadamente DRH e
DCGC. O desenvolvimento dos referidos questionarios deixou de estar dependente da
disponibilidade de recursos do Il, IP uma vez que o GAGI passou a ser autbnomo nesta matéria.

Implementacéo da Versao SIGA Muti-Instituicao

Esta versdo SIGA foi implementada em cerca de 300 servigos de atendimento. Para além de
outras mais-valias, esta vers@o permite a coexisténcia de varias instituicdes, cada uma delas com
gestdo autbnoma.

Sistema de Comunicag¢8es VolP (Voz sobre IP)

O ISS, IP deteve, até final do ano de 2014, uma rede telefénica analdgica suportada em acessos
primarios/basicos, centrais telefénicas e outros recursos tradicionais para permitir este tipo de
comunicacao.

Atenta a necessidade de ser revista esta rede de telecomunicagdes, ndo s6 devido a antiguidade
da tecnologia existente, como em relacdo aos enormes custos de exploracdo associados,
desenvolveu-se um projeto para implementacédo de uma rede de telecomunicacdes suportada em
tecnologia VolP.

A alteracdo para esta tecnologia VolP verificou-se no final do ano de 2014, tendo-se
simultaneamente contratualizado um novo tarifario de voz para rede fixa, mais vantajoso para o
ISS, IP, permitindo enormes poupancas nesta rubrica afeta as telecomunicagdes.

Esta tecnologia VolP é suportada na rede de dados da Seguranca Social, possibilitando que
todas as chamadas realizadas entre numeros do ISS, IP da Rede Fixa, sejam efetuadas sem
quaisquer custos.

Todas as outras chamadas que necessitam de ligacdo a rede externa sao disponibilizadas
através de um operador de telecomunicacdes, de acordo com o tarifario negociado.

Foi também alterada toda a numeracao existente no ISS, IP, passando a ter a nomenclatura 300
XXX XXX, designada por numeracdo ndmada, sem qualquer conotacao geogréfica, permitindo a
mobilidade dos funcionarios sem alteracéo do nimero que lhe esta atribuido.
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Dos trabalhos que foram necessarios efetuar, enumeram-se alguns que foram fundamentais a
realizacdo deste projeto:

Levantamento de toda a infraestrutura de rede telefonica existente (telefones, centrais
telefonicas, linhas de rede e acessos);

Identificacdo de todos os colaboradores do ISS, IP e atribuicdo de novos perfis de
comunicacdes;

Instalacdo de novos telefones VOIP em todos os postos de trabalho;

Atribuicdo de nova numeracdao telefénica em todos os telefones, faxes, centrais de alarme e
elevadores;

Ligacdo de infraestrutura de comunicacdes do novo operador aos Data Center da Seguranca
Social;

Elaboracéo de Manuais de Utilizacdo dos novos telefones;

Disponibilizagédo da formacao em e-Learning com contetudos dirigidos a utilizagdo dos novos
telefones;

Formacdo dos telefonistas invisuais e elaboracdo de documentacdo especifica que lhes
permitisse a leitura dos nimeros e extensdes telefonicas;

Atualizacdo dos suportes de informacdo (modelos de utilizacdo comum, na Intranet e na
Internet) onde constavam telefones de contactos;

Elaboracdo e distribuicdo de Listas Telefénicas a todos os Centros Distritais e Servigos
Centrais com a nova humeracao;

Elaboracéo de novos procedimentos para a manutengcdo da nova infraestrutura;

Contactos com organismos externos para validar a compatibilidade das suas redes
telefénicas com a nova numeracéo do ISS, IP;

Configuragbes e parametrizagbes nos novos terminais, para adaptacdo as diversas
necessidades do ISS,IP, homeadamente Secretariado, acesso por Login/Logout e Software
Cisco Jabber;

Catalogacao e recolha da infraestrutura antiga (telefones e centrais telefonicas) para posterior
abate e alienagéo.

Alguns nimeros associados a esta mudanca:

Operadores de telecomunicacdes envolvidos: PT; Vodafone; ONI
N° de funcionarios do GAGI envolvidos no projeto: 5

N° de funcionarios do ISS, IP diretamente envolvidos no projeto: 19
N° de funcionarios do Il, IP diretamente envolvidos no projeto: 60
N° de telefones instalados: 9.000

N° de funcionarios abrangidos: todos os colaboradores do ISS, IP
N° de telefones substituidos: 6.000

N° de centrais de telefone desativadas: 200

N° de linhas de telefone desativadas: 1.000
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Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicages e Infraestruturas

O Suporte Aplicacional esta organizado em dois grupos: 12 Linha e 22 Linha. A 12 Linha é constituida
por técnicos de suporte aplicacional e a 22 Linha por gestores de suporte aplicacional. Pretende-se
gue a 1% Linha detenha o conhecimento suficiente para apenas escalar a 22 Linha os pedidos de
maior complexidade.

Os pedidos internos, devido a sua complexidade sdo tratados pelos gestores de infraestruturas e
comunicagdes. Estao incluidos nos pedidos internos todos os pedidos de atribuicdo de telemoveis,
placas de banda larga, telefones fixos, alteracao de perfis de comunicac¢des fixas, participacdo como
elementos de jari em concursos publicos, colaboragcdo nos requisitos técnicos para cadernos de
encargos, atribuicdo de portateis, acompanhamento de projetos de infraestruturas e comunicagdes,
distribuicao de novos equipamentos, identificacdo de renovacédo do parque informatico, resolucéo de
problemas de infraestruturas, distribuicdo de equipamentos informaticos, renovacéo e elaboracéo de

contratos.
Quadro 44 - Apoio Aplicacional e Pedidos Internos de Comunicagdes e Infraestruturas
Total Total Te,m PO
Pedidos  Pedidos re"s‘;g';;a resorﬁ’ -
Entrados Fechados (dias) <
1. Pedidos Internos 2.563 2.390 5 93%
2. Pedidos de Suporte Aplicacional 18.775 17.409 21+ 93%
2.1 Resposta a pedidos _de_aeom Aplicacional de IQC — Identificagéo e 10.537 0477 29 * 90%
Qualificagdo e Contribuicdes
2.2 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de PA — Prestacdes e 3951 3.066 13 * 94%
Atendimento
2.3 ggig?sta a pedidos de apoio Aplicacional de DS — Desenvolvimento 3154 3.100 13+ 98%
2.4 Resposta a pedidos de apoio Aplicacional de AE — Apoio Especializado 1.833 1.766 7% 96%
Fonte: GAGI

Notas:

*Inclui tempos de resposta do II,IP

Distribuic&o de pedidos entre a 12 e 22 linha:

12 Linha 22 Linha

|
AE 1.439 327 |
lac
DS 2.781 319
Ds I
1QC 9.352 125
PA 2.948 118 <l
% Resolugdo 93% 7% ° a2 Linha %12 Linha oo

Qualidade de Dados

Neste ano ndo foram implementados projetos de Qualidade de Dados, nem elaborados estudos

prévios.

Embora subsistam grandes problemas de Qualidade de Dados no SISS, na maioria dos subsistemas,
a falta de recursos dedicados a esta matéria por parte do Il, IP, implica que o investimento nesta area
por parte do GAGI tenha igualmente vindo a reduzir-se, pois os resultados possiveis de atingir sao
normalmente muito limitados.
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No entanto, destaca-se o esfor¢co efetuado em 2014, tendo em vista a introducdo de melhorias no
processo de atualizacdo de datas de Gbito, com base nos dados recebidos mensalmente da Justica.

Com efeito, introduziram-se diversas melhorias neste processo, em articulagdo com o Il, IP tendo-se
alterado a forma de tratar alguns dos erros detetados pelo processo automatico de atualizagcdo de
dados. Algumas situacfes de erro, que anteriormente impediam o registo da data de ébito em IDQ,
com impactos negativos a diversos niveis, passaram a permitir 0 seu registo, apesar do erro
detetado.

Foi implementado um processo de correcéo dos diversos erros detetados, em articulagdo com o DPC
e as areas de ldentificagdo dos Centros Distritais. Todos os erros detetados sdo divulgados
mensalmente através do Sharepoint, tendo em vista a sua correcgao.

Foi também elaborado um Pedido de Alteracdo (PA) para registo de suspensfes de obrigacéo
contributiva em qualificacbes de TI, tendo em vista a corre¢cdo da Conta Corrente das Pessoas
Singulares abrangidas por este processo. Este PA aguarda desenvolvimento da parte do II, IP.

Em termos de Migracdo de Dados, destaca-se a participacao desta area na componente de migragéo
de dados do projeto SIP (Sistema Integrado de Pensdes) em articulagcdo com diversos intervenientes
(I, 1IP; DPC; CNP), quer a nivel de definicdo de regras de migracdo, quer de implementacédo de
processos de correcao e verificacdo de dados, no que concerne a ldentificacdo de PS e Gestao de
Remuneracdes. Para o efeito, foram elaborados diversos PA de Qualidade de Dados, cuja
implementacé&o por parte do Il, IP se encontra planeada no d&mbito do projeto SIP.

Todos os PA acima referidos foram elaborados em articulacdo com a area de negécio (DPC) e em
colaboragéo direta com a area de IQC do NAGP.

Para além do que ja foi referido, verificou-se neste ano um aumento consideravel de atividades de
analise e extracédo de dados, a pedido dos mais diversos servicos do ISS, IP.

Seguranca de Dados
No ano de 2014 foram implementados dois projetos de Seguranca de Dados:

Revisdo do Mapa de Perfis por Area Funcional
Regularizacdo dos Acessos de Utilizadores Externos

Em relacao ao primeiro projeto, apos realizagcao de reunides com a maioria dos Servigos Centrais, foi
apresentada uma nova versdo do Mapa de Perfis por Area Funcional, a qual foi aprovada pelo
Conselho Diretivo.

Este documento assume uma grande importancia em termos de Seguranca de Dados, sendo um dos
componentes da Politica de Gestdo de Acessos do ISS, IP que mais contribui para uma definicdo
clara e regularizagdo dos perfis de acesso atribuidos aos diferentes utilizadores.

Quanto ao projeto de Regularizagdo dos Acessos de Utilizadores Externos, ndo foi possivel abranger
0 universo inicialmente definido, pelo que teve de ser convertido num projeto bienal, ficando a parte
referente aos utilizadores externos do Desenvolvimento Social (Protocolos, Parcerias, RLIS) para
conclusdo em 2015.
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Este projeto assume igualmente grande importancia em termos de Seguranca de Dados, tendo-se
concluido a regularizacédo de acessos dos restantes utilizadores externos em 2014.

Quanto aos utilizadores externos do Desenvolvimento Social, embora ndo tenha sido possivel
concluir esta parte em 2014, procedeu-se a alteragdo das regras de atribuicdo de acessos por ASIP
(acessos a aplicacdo de Acao Social pela Internet), introduzindo desta forma melhorias numa area
extremamente critica.

No inicio do ano, a area de Seguranca de Dados implementou a¢des de formagéo sobre Seguranca e
Politica de Gestédo de Acessos, quer presenciais, quer por videoconferéncia, dirigidas aos dirigentes
do ISS, IP.

Continuou a desenvolver-se o processo de transferéncia de competéncias das Equipas de Gestéo de
Acessos Distritais para a Equipa de Gestdo de Acessos Nacional (EGA), mantendo-se neste
momento as equipas distritais apenas para atribuicdo de acessos da aplicagdo PCAAC, por
constrangimentos aplicacionais. Como se prevé que esta aplicacdo deixe de ser utilizada em 2015,
nesse ano a EGA ira assumir a 100% a atribuicdo de acessos a utilizadores internos e externos do
ISS, IP bem como de outros organismos que utilizam o SISS e outras aplicagBes extra-SISS,
nomeadamente o IEFP, DGSS e AMA.

A atribuicdo de acessos alcancou resultados bastante favoraveis, quer em termos de tempos de
resposta aos pedidos recebidos, quer relativamente a taxa de resolugdo de pedidos, que atingiu
valores muito préximos dos 100%.

Destaca-se ainda a participacao da area de seguranca de dados no projeto desenvolvido pelo 11, IP,
de implementacdo de uma solugdo de Gestdo de Identidades, projeto que continuara a decorrer ao
longo de 2015, e que representara um avango muito significativo em termos de Seguranca de
Informacao.

Suporte a Decisao

Neste ano ndo foram implementados novos temas SESS-WEB, pois ndo se verificou essa
necessidade, por ndo terem entrado em producédo novas aplicacdes ou subsistemas SISS.

A Unica excecao foi a fase de especificacdo de requisitos do futuro datamart de SIP, que ficou
concluida ultrapassando os prazos previstos para esta atividade no planeamento deste projeto. A
equipa de Suporte a Decisdo teve um papel fundamental nesta atividade, que foi desenvolvida em
colaboracdo com o CNP, GPE, DPC e I, IP.

Verificou-se um aumento consideravel de pedidos de estatisticas e listagens por parte dos diversos
servicos do ISS, IP os quais foram assegurados pela equipa, com tempos de resposta que superaram
0s objetivos definidos.

No que concerne a pedidos de estatisticas, o grau de autonomia da equipa atingiu igualmente valores
muito positivos. Com efeito, utilizando as ferramentas de software que Ihes foram disponibilizadas, a
equipa conseguiu, numa percentagem elevada dos pedidos recebidos, desenvolver novos relatorios
gue lhes possibilitaram a extragcao da informagéo pretendida dos datamarts disponiveis, sem ter que
recorrer sistematicamente aos servi¢cos do Il, IP.
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|
Quadro 45 - Projetos desenvolvidos em 2014
Projeto Inicio Concluséao

DPC - Médulo de Gestéo de TI - Aplicagéo Access "Notificagbes TI" nov/13 fev/14
DPC - IDQ - QLF: Reposicionamento de TI's 2013 (execugé&o Batch) jan/13 fev/14
DPC - GDS-Integragéo eletrénica com a AT para a comunicacéo dos dados provenientes do Anexo ‘an/13 fevil4
SS do Modelo 3 - Ano de Rendimentos 2012 !
DPC - SSD - criagéo de um novo item "Comunicac¢do Admissdo Trabalhadores jan/14 fev/14
DPC - GDS - Alteragdes ao célculo no apuramento da entidade contratante para 2012 jan/14 fev/14

_ DPC - GTE - solugéo de contingéncia no tratamento da cessagdo das medidas no &mbito da Cessa-

g ¢ao por acordo de revogacéo nos termos do n.° 4 do art.° 10° do DL 220/2006 de 3 de novembro com jan/14 fev/14

S producéo de efeito & data do facto.

O DPC - EESSI/WebIC - Trocas eletronicas de dados com instituicbes da UE, EEE e Suica Atribui¢&o out/13 mar/14
dos fluxos do setor de Doencas Profissionais e Acidentes de Trabalho ao DPRP e ao DGCF
DPC - GDS - PA n.° 3 - modelo de Notificagdo em GDS (modelo de 2012 e 2013 e modelo de 2014) jan/14 mar/14
DPC - SSD Alteragdo na SSD da funcionalidade "pedidos de alteragédo de escaldo - TI" mar/14 abr/14
DPC - PA para GR com as medidas do OE para 2014 mar/14 abr/14
DPC - IDQ - QGEN: Vinculos em SSD (LOE de 2014) jan/14 mai/l4
DPC - GC - REGEX - Extingao de juros em sede de GC jan/14 jul/14
DPC - IDQ - LOE- 2014: Pedido de escolha da Base de Incidéncia Contributiva (artigo 164.°, n°s 1 e ian/14 a00/14
2 CRC) (Prioridade MEO2) ! 9
DPC - GDS - Integracdo eletrénica com a AT para a comunicagao dos dados provenientes do Anexo ian/14 a00/14
SS do Modelo 3 - Ano de Rendimentos 2013 ! 9
BIE(J?G—)IDQ - Suspenséo da obrigagéo contributiva por acumulacéo de enquadramentos (Prioridade fevil4 out/14
DPC - GDS - Integracéo eletronica com a AT para a comunicagao dos dados provenientes do Anexo ‘an/14 out/14
SS do Modelo 3 - Ano de Rendimentos 2013 !
DPC - Medida de reducgéo de 0,75% - DL 154/2014 de 20 de outubro - 12 fase ( Inclui notificacéo ao out/14 out/14

universo EE, atribuicdo Oficiosa e registo de informagdo em GME e QLF
DPC - Reposicionamento de TI's 2014 nov/14 jan/14

DPC - PA de Alteracéo a funcionalidade de registo de Pedidos de Alteracdo de Escalédo efetuados
pelos trabalhadores independentes na SSD (OE 2014)

DPC - DES DL65/2012 - Prestagdes Sociais DES/TI's - Implementagdo dos webservices com o IEFP set/14 jul/14
DPC - PF_PA08_2014 - envio de emails aos recebedores de abono cuja prestagao ira ficar suspensa

jul/14 dez/14

= por falta de apuramento de rendimentos de 2013 nov/14 nov/14
§- DPC - DES: LOE2014 - Alteragé&o as regras RN_036 e 037, passando dos 65 para 0os 66 anos. jan/14 mar/14
O DCGC - SIGA - Nova Versdo Multi-Empresa mar/14 out/13
DCGC - GERA - Reviséo da estrutura/niveis de informagéo para adequacao a Matriz de Prod&Ser out/13 mar/14
DCGC - Disponibilizag&o de marcacéo de atendimento pela Internet (VMP) Jan/14 Abr/14
DCGC - Desenvolvimento de inquérito de satisfacao relativo ao atendimento jun/14 jun/14
DCGC - Integragé&o de servigos do ISS em instala¢des do IEFP jun/14 dez/14
DCGC — Implementagdo do SIGA Muiti-Instituicdo mar/14 nov/14
DDSP - Cooperagéo - Controlo de Frequéncias Mensais: Coop_Contingéncia_Pacotes Urgentes: fev/14 dez/14
Pacote 5
DDSP - CASA - Atualizagéo 2013 jan/14 fev/14
DDSP - PA_LNES-1405: Pedido de Alteracdo a efetuar no Ambito da Aplicagio de LNES: alteragéo mai/14 un/14
do perfil LNESO02, indisponibilizar o botao “Registar” a todos os utilizadores. !
DDSP - PIEF - Alteragdes a atual Base dados Excel para 2014 fev/14 jul/14
DDSP - CPCJ - Alteracdes aplicacionais mai/l4 jul/14
Grupo I
GAJC - Simulador para 2° semestre de 2014 no sitio da Internet da Seguranga Social (com base na . .
> T s - . jun/14 juli14
3 atualizacdo da taxa média a 6 meses da Euribor).
S GAJIC - Inclusédo de CNP em CO out/14 jul/14
O calc- Protegao Juridica (versdo 2013.02): Apensacao de Processos (alteracéo de WebService) mar/14 dez/14
GAGI - Implementacédo do Smartdocs no Departamento de Fiscalizagdo mai/l4 jun/14
GAGI — Disponibilizagéo de comunicagdes de voz pela ONI ago/14 set/14
GAGI - Implementacéo de VOIP Jan/14 nov/14
GAGI — Migragdo da BD do Contencioso jan/13 dez/14
= DGCF - CDM - 12 fase jul/13 fev/14
o DGCEF - Processo de participacédo de SICC a SEF: Participacdo automatica das prestacdes sociais fev/1a mar/14
5 indevidamente pagas (Sol. Contingéncia)
O CNP - CSI - Decreto-Lei 13/2013 - Reversao do recalculo das presta¢des com redugdo superior a
’ fev/14 fev/14
15€, para posterior faseamento do recalculo
CNP - CSI - Decreto-Lei 13/2013 - Atualizagdo do montante de CSI atribuido - 22 fase e Restantes .
- out/13 jun/14
cenarios
DPRP - Gesrisp - Implementacdo da Remuneracéo de Referéncia vs Natureza de Remuneragéo / PB jan/14 abr/14
DPRP - PA: Pedido de Alteracdo da Aplicagdo GESRISP- atualizagdo das pensdes por incapacidade mai/14 jun/14

permanente para o trabalho e as pensdes por morte decorrentes de doenca profissional.
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|
Projeto Inicio Concluséao

DAPO - PCIRPC - TaskForce Cdist Porto set/13 abr/14
DRH - GesvenGRH — UpGrade set/13 jan/14
DRH — GesvenGRH — Médulo de Self-Service abr/14 out/14
DRH - Desenvolvimento de Inquérito para avaliacdo de Assédio moral no trabalho Jun/14 Jun/14
DRH - Desenvolvimento de Inquérito para avaliacdo de Fontes de Stress Jun/14 Jun/14
DRH — Desenvolvimento de Inquérito para avaliagdo de do processo de melhoria continua out/14 out/14

Fonte: GAGI

Notas:

Grupo | - Identificacdo Qualificagéo e Contribuicdes

Grupo Il - Prestacdes e Atendimento

Grupo Il - Desenvolvimento Social

Grupo IV - Fiscalizagéo, Assuntos Juridicos, Apoio a Programas
Grupo V - Outros

3.4.3. Planeamento

O ISS, IP dispbe de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho referentes a todos
0s processos, a todas as areas funcionais e a todos os niveis da organizacgao.

A metodologia de planeamento implementada decorre do projeto GOISS — Gestao por Objetivos no
ISS, IP, que decorreu nos anos de 2010 e 2011, e que visou formar e apoiar os dirigentes do Instituto
na implementacdo de um sistema de gestéo por objetivos.

A metodologia aplicada e testada no ambito do projeto baseia-se na elaboracdo de Planos de
Atividades por Area Funcional (PAF) enquanto instrumentos de suporte a avaliacio de desempenho
das Areas contemplando, de forma geral, objetivos, atividades e projetos concorrentes, indicadores de
avaliacdo (qualidade, eficacia e eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes, os
quais:

Refletem as orientacbes estratégicas pela definicdo de objetivos e indicadores operacionais
derivados de requisitos de neg6cio ou vertentes de atuacdo do ISS, IP para o periodo em
avaliacéo;

Permitem a definicdo de objetivos para todas as Areas e Servicos Centrais e Distritais, e com
cobertura significativa da sua atividade (considerando, ndo s6 orientacbes estratégicas mas
também atividades correntes, da competéncia das Areas, que se consideram criticas para
assegurar a misséo do ISS, IP);

Promovem a identificacdo de dependéncias entre AF (a nivel central e distrital) enquanto
mecanismo de responsabilizacdo/compromisso pelo cumprimento de objetivos de AF
dependentes.

O processo desenvolve-se em 4 etapas essenciais, realizadas ao longo de um ano de calendario,
enquanto periodo normal de avaliagéo:

Etapa de Planeamento Estratégico

(1) Reflexdo estratégica -redefinicdo da visdo, missdo e objetivos e indicadores estratégicos;
identificacdo de requisitos de negocio, respetivas areas de atuagcdo e responsaveis;
definicdo de metas estratégicas/subsidiarias; elaboragdo do Plano Estratégico;

(2) Apresentacao/ comunicacdo das decisdes estratégicas
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Etapa de Planeamento Operacional

(1) Preparacdo dos PA a nivel central - producéo de verséo preliminar dos PA por AF a enviar
aos Centros Distritais;

(2) Revisdo dos PA pelos Centros Distritais - andlise das alteragGes efetuadas nos PA,;
definicdo e revisao de atividades/projetos;

(3) Discussédo de objetivos, indicadores e metas operacionais pela realizacdo de reunides por
AF,;

(4) Discusséo de dependéncias identificadas e transposicdo em objetivos;

(5) Formalizacdo de objetivos, projetos/atividades - apresentacdo dos resultados dos PA ao
CD; articulagéo com os RH para identificacdo de necessidades de formagéo e para inicio do
processo de avaliacdo de desempenho dos trabalhadores; apresentacéo do Plano Global do
ISS, IP

Etapa de Monitorizacéo :

(1) Avaliacdo mensal dos resultados - recolha de informacdo para célculo de indicadores de
gestdo; andlise de resultados /desvios e proposta de agdes corretivas/de melhoria;

(2) Avaliacao bimestral dos resultados - realizacéo de reunides entre Dirigentes de 1° nivel e
CD, enquanto mecanismo de reporte regular

Etapa de Avaliagéo :

(1) Apresentacdo dos resultados anuais - elo de ligagdo entre a conclusdo de cada ano e o
inicio do seguinte. Em setembro, realiza-se de uma reunido com Conselho Diretivo,
Diretores e Diretores Adjuntos de Seguranca Social dos Diretores de Departamento e
Gabinete dos Servicos Centrais, com vista ao inicio do processo de planeamento do ano
seguinte (avaliacdo dos resultados, proposta de melhoria, identificacdo de objetivos para o
ano seguintes e (re)validagdo do Plano Estratégico)

O ISS, IP entende a Gestdo por Objetivos como um processo participado, através do qual
trabalhadores e dirigentes identificam em conjunto, objetivos partilhados e individuais, definem areas
criticas de atuacao e resultados a alcancar, usando em cada momento indicadores dos processos
como guias de orientagdo. Os pilares desta filosofia de gestdo sdo o planeamento, a participagéo, a
motivacéo e o autocontrolo.

Deste modo, todos os produtos de planeamento, Plano de Agdo do ISS, IP e Relatérios de
Monitorizacdo mensal sdo construidos em equipa e disponibilizados aos servigos na intranet. O
QUAR, Plano e Relatério de Atividades s&o ainda disponibilizados ao cidadado, na internet, apés
homologacéo da Tutela.

Em Setembro de 2013, deu-se inicio aos trabalhos de planeamento para 2014, com a revalidacéo do
Plano Estratégico do ISS, IP 2013-2015 e subsequentemente a preparacdo da versao 0.0 dos Planos
de Atividades das areas funcionais para 2014.
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As sessfes de videoconferéncia entre os responsaveis dos servigos centrais e 0s centros distritais
para revisdo das v0.0 dos PAF e definicdo de metas distritais, realizaram-se entre 2 de outubro e 6 de
novembro de 2013.

Entre 4 e 13 de novembro, realizaram-se as reunifes entre os responsaveis pelas areas funcionais a
nivel central e os membros do Conselho Diretivo, com vista a identificar, os objetivos e atividades a
integrar no Plano de Acdo e no Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo do ISS, IP para 2014.

O QUAR para 2014 foi aprovado pelo Conselho Diretivo em reunido de 19 de novembro e o Plano de
Acdo foi aprovado em 20 de dezembro de 2013.

No Ultimo trimestre de 2014, deu-se inicio ao processo de planeamento para 2015, seguindo as
mesmas etapas em conformidade com o definido no processo “Planear e Controlar a Gestao no ISS,
IP.

Paralelamente, o ISS,IP dispde ainda de um sistema de indicadores de gestdo que com periodicidade
mensal, acompanha outros indicadores tidos como relevantes para a atividade desenvolvida.

3.4.4. Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade no ISS, IP esta a ser desenvolvido de acordo com os critérios
definidos nos modelos de gestdo pela qualidade total — CAF (Common Assessement Framework) e
Modelo de Exceléncia da EFQM (European Foundation for Quality Management).

No ambito do projeto CompromISS — Compromisso com a Exceléncia, em 2012, o ISS, IP obteve o
reconhecimento “Effective CAF User” pela DGAEP e o Nivel de Exceléncia “Commited to Excellence”
(C2E), pela APQ - Associacdo Portuguesa para a Qualidade.

O Commited to Excellence é o 1° nivel do Esquema de Niveis de Exceléncia da EFQM e tem a
validade de 2 anos (no presente caso, até 2014). Neste ambito o referencial foi a CAF — Common
Assessement Framework.

Este esquema € constituido por varios niveis, que correspondem a patamares num caminho que
conduz ao mais alto nivel de exceléncia.

Em 2013 iniciou-se a 22 etapa do projeto — “CompromISS Il — Progresso na Exceléncia”, com vista ao
reconhecimento no 2° Nivel de Exceléncia — Recognised for Excellence (R4E).

Para obtencdo do reconhecimento R4E, o referencial foi o Modelo de Exceléncia da EFQM, que é
mais completo que o modelo ja utilizado (CAF) ao nivel dos subcritérios e na metodologia de
pontuacdo RADAR (resultados, abordagens, desdobramento, avaliagéo e refinamento).
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Meios > Resultados >

Processos, Resultados Resultados do
Produtos e Pessoas Negécio
Servigos

Estratégia Resultados
Clientes

Parcerias e Resultados
Recursos Sociedade

© EFQM 2012 Aprendizagem, Criatividade e Inovagdo
C Vi

Esta etapa é constituida pelas seguintes fases:

2015
Autoavaliagdoe
Candidatura R4E

2013 2014

Autoavaliacao Implementar AM’s

Neste contexto, foi realizada a autoavaliacdo de acordo com este Modelo, envolvendo todos os
servigos (constituidas 20 equipas - 1 Servigos Centrais, 1 CNP e 18 Centros Distritais).

O ambito incidiu sobre os critérios Meios, tendo sido elaborados o Relatdrio de Autoavaliagdo Global
e Plano de Melhorias a implementar em 2014.

Foram priorizadas 5 a¢cfes de melhoria (AM 1, 2, 3, 4, 5) organizadas de acordo com as dimensfes:
Gestéo de Processos (AM1, 2, 4) Gestdo de Competéncias (AM 3) e Gestdo da Comunicagéo (AMb5).

Em 2014 foi efetuado o acompanhamento e monitorizacdo da implementacéo das a¢cdes de melhoria
e elaborados os relatérios de monitorizagéo previstos (24 Jul, 23 Out).

Para a implementacéo das AM foi efetuada uma formacgé&o/acgéo inicial, “Recognized for Excellence —
Implementacéo das acbes de Melhoria”, desenvolvida em 10 médulos e abrangeu todos os servigos
do ISS, IP envolvidos, direta ou indiretamente, na implementagdo da AM, nomeadamente: DRH,
DCGC, GPE e GAQGR.

Os resultados sdo apresentados no Capitulo 2 — Autoavaliagdo, no ponto 6. Resultados da
implementacdo do Modelo de Exceléncia.

3.4.5. Plano de Auditorias
Auditorias internas

Paralelamente ao conjunto de medidas preventivas estabelecidas no Plano de Prevencdo dos Riscos
de Corrupcgéo e Infragbes Conexas, o Conselho Diretivo do ISS,IP define anualmente o plano de
auditorias internas a realizar, que abrange 0s Vvarios servicos e respetivas areas de atuacdo da
organizacdo e que completam o conjunto de mecanismos de controlo interno implementados pela
organizacdo no ambito da gestéo do risco de corrupgéo, neste caso.

O plano de auditorias abrange todas as areas de atuacao deste Instituto, bem como todos os seus
servicos e é desenvolvido através da realizagdo de acdes de auditoria e/ou acompanhamento
efetivadas por equipas multidisciplinares que se norteiam pelos principios e normas internacionais
para a pratica de auditoria interna, bem como pelo respetivo manual de procedimentos.

ﬁ
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A equipa de auditores é constituida por colaboradores com formagdo multidisciplinar mas também
com formacéo especifica e os procedimentos levados a cabo em cada auditoria, inserem-se na Carta
de Auditoria Interna e no Manual de Procedimentos ja existentes e onde estdo definidos padrdes de
gualidade minimos considerados nas ac¢des levadas a cabo.

Em 2014, foram realizadas ac6es de diferente natureza, num total de 77 intervencdes/avaliacdes em
todos os servicos do ISS, IP (Servigos Centrais, CNP e Centros Distritais):

45 Servicos auditados;

12 Acdes de averiguacao;

3 Auditorias de acompanhamento (follow-up);

17 Processos de inquérito/disciplinares/outros (5 ainda em curso).

Foram iniciadas, no ultimo trimestre de 2014, outras 5 acdes de auditoria, cujo término esta previsto
apenas para final do 1.° trimestre de 2015, as quais abrangem 24 servicos do ISS, IP.

As acdes de auditoria realizadas tiveram como principais objetivos a verificacdo da conformidade de
procedimentos e atividades desenvolvidas face a legislacao e orientacdes/manuais internos em vigor;
a avaliacdo da eficacia e eficiéncia dos sistemas de controlo interno implementados, a analise da
fiabilidade e integridade da informacao apresentada e a avaliagdo do risco associado as atividades
exercidas.

O quadro seguinte mostra as auditorias internas em curso durante 2014 e respetiva fase do processo:

Quadro 46 - Acdes de Auditoria Interna em curso em 2014

Fases da acéo

Ac&o de Auditoria Projeto de
¢ Em curso para relatério Relatério Final
2015 L
(contraditorio)

Auditoria aos acordos cooperagao - Lishoa

Acompanhamento da auditoria a penséo social - Coimbra
Acompanhamento da auditoria & penséo social - Lisboa
Acompanhamento da auditoria & penséo social - Santarém
Auditoria ao SVI - Castelo Branco

Auditoria ao SVI - Faro

Auditoria ao SVI - Guarda

Auditoria ao SVI - Portalegre

Auditoria ao pagamento de avencas SVI

Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Aveiro
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Beja
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Braga
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Braganca
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - C. Branco
Auditoria ao sistema de atribuigdo de produtos de apoio - Coimbra
Auditoria ao sistema de atribuigdo de produtos de apoio- Evora
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Faro
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Guarda
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Leiria
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio- Lisboa
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Portalegre
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Porto
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Santarém
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Setubal
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - V. Castelo

XIX X |IX|X XX X X X|X X X|X| X X XX X X|X X X|X X X

Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Vila Real
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Fases da acéo

Acéo de Auditoria Projeto de
¢ Em Cl;Bstpara relatorio Relatério Final

(contraditério)
Auditoria ao sistema de atribuicdo de produtos de apoio - Viseu

Auditoria as prestacdes de desemprego - Braga

Auditoria as prestagdes de desemprego - Evora

Auditoria as prestacdes de desemprego - Vila Real

Auditoria as pensdes por morte e sobrevivéncia - Braga

Auditoria as pensdes por morte e sobrevivéncia — V. Castelo

Auditoria as pensdes por morte e sobrevivéncia - Viseu

X X X | X|X|X| X X

Auditoria ao Servigo Local de Espinho

Auditoria ao Rendimentos Social de Inser¢éo - Braganca
Auditoria ao Rendimentos Social de Insergdo - Coimbra
Auditoria ao Rendimentos Social de Inser¢éo - Guarda
Auditoria ao Rendimentos Social de Insergéo - Portalegre
Auditoria a0 Rendimentos Social de Insergdo — V. Castelo
Auditoria a Gestao de Contribuicdes - Braga

Auditoria & Gestao de Contribuicdes - Leiria

Auditoria a Gestao de Contribuicdes - Lisboa

Auditoria a Gestao de Contribuicdes - Porto

Auditoria & Gestao de Contribuigcdes - Santarém
Auditoria & Gestao de Contribuigdes - Setubal

Auditoria a Gestao de Tesourarias - Settbal

XX X|X|X X X |X X X|X X X

Auditoria ao sistema de atendimento e acompanhamento social - Aveiro
Auditoria ao sistema de atendimento e acompanhamento social - Guarda
Auditoria ao sistema de atendimento e acompanhamento social — Vila Real
Auditoria ao sistema de licenciamento das respostas sociais - Evora
Auditoria ao sistema de licenciamento das respostas sociais - Faro

X X | X X X X

Auditoria ao sistema de licenciamento das respostas sociais - Setubal
Auditoria ao sistema de atribuicdo de ajudas de custo — Servigos Centrais
Auditoria ao sistema de atribuicdo de ajudas de custo - Aveiro

Auditoria ao sistema de atribuicdo de ajudas de custo - Porto

X | X | X | X

Auditoria ao sistema de atribuicdo de ajudas de custo - Viseu
Auditoria ao processo de ATT - promogao e tutelar civel - Braganga X

x

Auditoria ao processo de ATT - promocao e tutelar civel — C. Branco
Auditoria ao processo de ATT - promogao e tutelar civel - Leiria X
Auditoria ao sistema de pagamento corrente de faturas X

Fonte: GAQGR

Auditorias externas

O ISS, IP é auditado também por entidades de controlo externo, de acordo com 0s seus proprios
planos de acéo.

Em 2014, o ISS, IP foi objeto de acbes de auditoria externa promovidas pelo Tribunal de Contas,
Inspecao-Geral de Financas e Inspecédo Geral do Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca
Social, as quais se traduziram na apresentagéo de:

15 relatdrios preliminares, para exercicio de contraditério;
15 relatdrios finais, 6 dos quais relativos a acdes de 2013.

As entidades inspetivas externas também solicitaram pedidos de atualizacdo de informacéo
anteriormente prestada no a&mbito das respetivas acdes de auditoria, ou outros elementos adicionais,
relativos a acdes realizadas em 2012 (3 pedidos), 2013 (8 pedidos) e 13 pedidos em 2014.

Ainda no que se refere a pedidos de informac¢&o, no dmbito do controlo interno, registaram-se, em
2014, pedidos de informacao/articulacdo no ambito de acées em investigacdo na Inspecdo Geral de
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Atividades em Saude e na Policia Judiciaria, decorrentes de participacdes do proprio ISS, IP ou de
outros processos em curso. Ainda neste ambito, também foram realizadas 2 acdes pelo GAQGR,
para recolha de informag&o solicitada pela Policia Judiciaria.

Quadro 47 - Acdes de Auditoria Externa em curso em 2014

Fases da acéo

(contraditorio) 77l
?:ggg:;agégg \fg;zrlna e procedimentos de controlo dos acordos de IGMSESS Atualiz inf
Auditoria ao sistema de atribui¢cdo da pensao de invalidez IGMSESS X
Auditoria a 3 estabelecimentos integrados na area da populagéo idosa IGMSESS Atualiz inf
Auditoria financeira 8 APPACDM de Viana do Castelo IGMSESS Atualiz inf
Auditoria ao RSI, no CDist de Braga IGMSESS Atualiz inf
Auditoria ao RSI, no CDist de Lishoa IGMSESS Atualiz inf
Auditoria ao RSI, no CDist do Porto IGMSESS Atualiz inf
?ggggrnae:;égo_ Ps(l)srttima e procedimentos de controlo dos acordos de IGMSESS X
Auditoria ao sistema de gestéo das contribuicdes das EE IGMSESS Atualiz inf
gtlil%ltg:la aos apoios concedidos pela seguranga social no ambito da IGMSESS X
Auditoria a0 Fundo de Garantia Salarial IGMSESS
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Caritas Diocesana de Coimbra IGMSESS Atualiz inf
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a SCM de Cascais IGMSESS Atualiz inf
Auditoria ao sistema social de desemprego IGF X
Auditoria orientada aos fundos de maneio do CDist de Setubal TC Atualiz inf
Auditoria aos apoios concedidos a Fundagao Bissaya Barreto IGMSESS Atualiz inf
PCGE - Conta da segurancga social 2012 TC X
?ggg:)ria ao sistema de gestdo e controlo das tesourarias da seguranga IGMSESS X
Auditoria ao processo de aquisicdo de bens e servigos IGMSESS
Auditoria ao CASCDS e CCD de Faro IGMSESS
Auditoria ao Fundo Socorro Social IGF
Auditoria as Contraordenag8es no ambito das contribui¢cdes das EE IGMSESS X
Auditoria & gestao de contribuicdes dos TI IGMSESS X
Auditoria ao RSI - Setubal IGMSESS X
Auditoria ao RSI - Leiria IGMSESS X
Auditoria ao RSI - Aveiro IGMSESS X
Auditoria ao sistema gestéo de tesourarias IGMSESS X
fétgiiri:;rigea:glsistema de gestéo de pensdes de sobrevivéncia no ambito do IGMSESS X Atualiz inf
Acomp da execucéo do OSS (jan-jun2013) TC Pedido inf
Acomp da execucéo do OSS (jan-dez2013) TC Pedido inf
Monitorizagao das recomendacdes do Tribunal de Contas - IGFSS IGFSS, I.P Pedido inf
Fundagdo Mariana Seixas TC Pedido inf
Informagéo semestral Fundagéo Abreu Callado - Portalegre TC Atualiz inf
Auditoria do TC orientada as presta¢des de desemprego I(;rl(::S_SYiIéP Pedido inf
Auditoria as despesas de capital na Seguranga Social IGF X
Auditoria ao RSI - Coimbra IGMSESS X
Averig mensagens publicadas na net IGMSESS X
?gg[r)rér:ag;gléoi? asslslt;én;- ecop?rr:q)greadlmentos de controlo dos acordos de IGMSESS X
Auditoria as prestacdes de desemprego IGMSESS X
Auditoria para apuramento de responsabilidades financeiras indiciadas no TC pedido inf

decurso da apreciacéo do processo de fiscalizagdo prévia 851/2013
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Fases da acéo
Entidade Projeto

Acéo de Auditoria : .
g Auditora Relatério Re'l?r:(;?o Outros
(contraditério)
Auditoria orientada as prestacdes de desemprego TC Pedido inf
Auditoria ao CSI - Santarém IGMSESS X
Auditoria & Faculdade de Medicina Dentéria da Universidade de Lisboa TC X
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Casa de Pessoal da SS e ao IGMSESS X
centro desportivo do pessoal da SS no distrito de Aveiro
Auditoria aos apoios concedidos pela SS a Obra Diocesana de Promogéao
Social - Porto IGMSESS X
PGCE - CSS 2013 TC X Pedido inf
Auditoria aos apoios concedidos pela SS ao CCDSSLVT, a Coop
Consumo Trabalhadores da SS e Centro Comunitario de Desenvolvimento | IGMSESS X
Social de Lisboa
Averiguacdo a eventual existéncia de irregularidades no processo de IGMSESS X
verificagdo de incapacidades permanente do beneficiario
Auditoria orientada ao regime excecional de regularizagdo de divida a -
seguranca social IGF Pedido inf
Auditoria ao CSI - Porto IGMSESS
Auditoria ao Departamento de Fiscalizacéo IGMSESS
Auditoria orientada a transferéncia de responsabilidades para a CGA TC Pedido inf
Auditoria ao CSI - Viseu IGMSESS X
Acompanhamento da recomendagéo n.° 63 - PCGE 2011 TC Pedido inf
Auditoria ao controlo de compromissos e encargos plurianuais do ISS IGF X
Auditoria para apuramento de responsabilidades financeiras indiciadas no
decurso dos processos de fiscalizacdo prévia n°s 903 e 948/2013 e TC X
34/2014
Auditoria as penses de sobrevivéncia do regime especial dos IGMSESS X
trabalhadores agricolas
Auditoria ao sistema remuneratério e a observancia das medidas de IGF X
contengdo da despesa publica na area de pessoal
Auditoria ao CSI - Santarém IGMSESS X
Auditoria a insercéo de beneficiarios RSI IGMSESS X

Fonte: GAQGR

3.4.6. Gestao Financeira

O ano de 2014 deu continuidade ao projeto de Implementacdo da Reestruturacdo Operacional da
Area de Gestdo Financeira, que teve a sua origem na sequéncia do Projeto SCORE, o qual visou a
uniformizacdo, simplificacdo e automatizacdo de processos financeiros.

No decurso do ano de 2014, foram desenvolvidas um conjunto de atividades especificas que
incidiram nos seguintes projetos:

Projeto Home Deposit

Decorrente da necessidade premente de garantir a seguranca de pessoas e valores, o ISS, IP, em
parceria com o IGFSS, IP iniciou, em 2010, um projeto de implementacdo de servico de Home
Deposit nas Tesourarias afetas aos Centros Distritais, visando uma recolha atempada e segura dos
valores cobrados nas mesmas.

Dada a relevancia do projeto, foi previsto no decorrer do ano de 2014 o alargamento do sistema de
Home Deposit, implementado em 2013 em 20 tesourarias da Seguranca Social, a outras tesourarias,
visando uma recolha atempada e segura dos valores cobrados nas mesmas. Tendo por finalidade a
sua operacionalizagdo, foi efetuada a selecdo de 10 tesourarias, sendo adotado como critério, 0
volume de valores cobrados por tesouraria.
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Foram efetuadas as diligéncias junto da entidade bancéaria de apoio, juntamente com as outras
entidades intervenientes, para a verificacdo da adequacéo dos espacos, em termos de condicfes de
seguranca e requisitos tecnolégicos, onde esta prevista a instalagdo dos equipamentos de recolha de
valores.

Apesar dos trabalhos desenvolvidos, ndo foi possivel a sua implementagcdo durante este ano, sendo
expectavel a sua operacionalizacdo em 2015.

Implementacéo de novas modalidades de pagamento no &mbito das prestacdes

A implementacdo da modalidade de pagamento “transferéncia bancaria’(TB) no beneficio de
Rendimento Social de Insercdo (RSI) teve por objetivo a reducdo dos custos subjacentes as
modalidades de pagamento em vigor para as prestacfes sociais imediatas.

Visando a sua operacionalizacdo, foi efetuada a articulacdo com o IGFSS, IP, para inclusao da
prestacdo de servico de pagamento por TB nas condi¢cbes contratuais, bem como com o
Departamento de Comunicacdo e Gestéo do Cliente para o desenvolvimento do projeto de divulgacéo
junto dos beneficiarios do beneficio de RSI desta nova modalidade de pagamento, operacionalizada
com caracter automatico para os beneficiarios que tivessem registado no Sistema de Informagédo da
Seguranca Social (SISS) um namero de identificacdo bancaria.

Todas as atividades referentes a este projeto foram desenvolvidas em 2014, no entanto,
considerando os prazos constantes na prévia notificacéo para os beneficiarios se pronunciarem sobre
a modalidade de pagamento e, face ao prazo para os testes realizados pelo II, IP, a modalidade de
pagamento por TB, no ambito da prestacéo RSI foi efetivada no processamento de fevereiro de 2015.

Diversificacdo dos canais de recebimentos

O alargamento de novos canais de recebimento teve como principal desenvolvimento a introducéo do
multibanco associado ao recebimento das prestacdes sociais que ocorreu em 2013. Assim,
decorrente da avaliacao prévia efetuada a esta atividade no decurso de 2014, em que foi considerado
como canal de recebimento o servico payshop, verificou-se que este canal de recebimento
apresentava um conjunto de caracteristicas que, exigiam nao so elevado desenvolvimento informatico
como também um custo variavel associado ao valor médio cobrado, do volume de recebimentos, nao
existindo um custo fixo.

Decorrente da avaliacdo prévia efetuada a este projeto, em que foi considerado como canal de
recebimento o servico payshop, o mesmo foi suspenso, tendo em consideracdo, por um lado, os
constrangimentos a nivel de custos e de desenvolvimentos informaticos inerentes a sua
operacionalizacdo, e por outro, a prioridade em 2014, face aos recursos atuais, quer na
implementacdo do novo interface SICC-SIF que permitira de forma automéatica a participagdo das
dividas para processo executivo, bem como, na definicdo e parametrizagdo dos processos
contabilisticos para a implementacéo do projeto SIP, projetos que beneficiam extraordinariamente a
recuperacao de dividas por via da participagdo executiva.
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3.4.7. Recursos Humanos

Conforme planeado, foi dado seguimento ao projeto de implementacdo do Portal do Colaborador,
com o intuito de imprimir uma maior ligacéo dos trabalhadores com as areas funcionais de recursos
humanos. Nesta fase, ja € possivel consultar os recibos de vencimento e os dados pessoais. Foi
ministrada formacéo as areas de recursos humanos dos Centros Distritais.

Em cumprimento do legalmente disposto, foi revista a esquematizacdo na elaboracdo do mapa de
pessoal, bem como de outros mapas.

3.4.8. Assuntos Juridicos e Contencioso

Quanto a atividade do GAJC ao longo do ano, importa salientar que estando em causa um servigo de
apoio juridico e contencioso especializado, transversal a todas as areas de intervengdo do ISS, IP, a
tipologia de processos sobre os quais foi chamado a pronunciar-se foram de indole muito
diversificada como de seguida sumariamente se indica: emissdo de pareceres e de informacdes,
andlise de recursos hierarquicos e preparacdo de propostas de decisdo, acompanhamento e
intervencdo em ac¢les judiciais instauradas contra o Instituto, elaboracdo das respetivas pecas
processuais e requerimentos varios, bem como a intervengdo em audiéncias de julgamento e noutras
diligéncias judiciais, colaboragéo e apresentacao de propostas de orientacdo técnica para definicao e
uniformizacdo de procedimentos e a coordenacao, a nivel nacional, das areas de contraordenacdes e
de protecéo juridica.

Recursos Hierarquicos

Nesta matéria registaram-se em 2014, 1.422 novos processos de impugnacfes graciosas de atos
praticados pelos Centros Distritais e pelos Servigos Centrais, 0 que se traduziu hum aumento de 141
processos, face a 2013 (1.281).

Através da Deliberacdo n.° 160/2013, de 1 de outubro, foi criada a Equipa de Recuperacdo de
Pendéncias de Recursos Hierarquicos, a qual se encontra adstrita, sem carater de exclusividade, a
andlise de recursos hierarquicos classificados como pendentes.

No ambito do trabalho desenvolvido pela Equipa, no periodo de 1 de janeiro a 31 de dezembro de
2014 foram analisados um total de 686 recursos hierarquicos pendentes.

Para além dos processos trabalhados e concluidos no ambito da Equipa de Recuperacdo de
Pendéncias, foram igualmente instruidos, analisados e decididos 440 recursos hierarquicos novos,
entrados e registados em 2014.

Contencioso

Verifica-se, por comparagao com o ano de 2013, um aumento de 18 novos processos judiciais, ja que
em 2014 deram entrada 327 processos e em 2013 o numero registado foi de 309.

Refira-se que por forga das pendéncias judiciais que consabidamente atrasam o desejavel
andamento dos processos nos tribunais, e com exce¢do da natureza urgente inerente a algumas
tipologias processuais, no decurso do ano de 2014 estavam ainda pendentes, na sua grande maioria,
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0s processos judiciais do ano de 2013, também de 2012, e ainda outros de anos anteriores, aos quais
acresce naturalmente o volume de processos novos entrados em 2014.

Assim, € neste quadro que no ano de 2014 o GAJC rececionou e analisou 272 decisbes judiciais,
entre acoérdaos, sentengas e saneadores-sentenca, das quais apenas 24 respeitaram a processos
registados no ano transato, proferidas no ambito de processos cuja natureza urgente, na sua grande
maioria, determinou assim uma tramitagdo mais célere.

As restantes 248 decisdes foram proferidas no ambito de processos autuados em anos anteriores,
concretamente, 38 no ano de 2013, 88 para o0 ano de 2012, 89 para 2011, 14 relativas a processos de
2010, sendo que as restantes 19 decisdes respeitam a processos do ano de 2009 e de anos
anteriores.

As 272 decisbes notificadas no ano de 2014, no ambito de outros tantos processos, na sua grande
maioria de sentido favoravel ao ISS, IP, nao espelham a totalidade da pendéncia processual judicial
do GAJC, pois que o Gabinete acompanha presentemente, e descontados os processos findos por
via das decisdes referidas, 627 acbes, da mais variada natureza e tipologia.

Contraordenacgfes

A coordenacao nacional desta matéria é da responsabilidade do GAJC, que faz um acompanhamento
muito proximo do desempenho da respetiva aplicacdo informatica (CO), que entrou em producdo em
maio de 2008, e que desde entédo tem vindo a ser melhorada.

No inicio de 2014 foram levantados e validados todos os requisitos necessarios a implementacao, na
aplicacdo, de uma nova funcionalidade de relevancia muito significativa, que permitir4 a integracao
automatica do atraso ou da falta de pagamento das declaracdes de remuneracgdo, dando-se, assim,
cumprimento a recomendagédo emitida pela Provedoria de Justica nesse sentido.

Nesta area, a atuacdo do GAJC situou-se também ao nivel do esclarecimento de dividas e emissao
de pareceres aos instrutores dos processos e da definicho de procedimentos e orientacdes,
especialmente em matérias relacionadas com os estabelecimentos de apoio social.
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CAPITULO 2
Autoavaliacao
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. Comparacédo com o desempenho de Servicos idénticos: Reconhecimento Externo
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CAPITULO 2
Autoavaliagéo

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu Capitulo Il, artigo 15.°, define o contetdo da
Autoavaliacdo e informacao associada, que, no seu conjunto, fazem parte integrante dos relatérios de
atividades anuais dos servicos.

A Autoavaliacdo deve assim, considerar informacao relativa:

A apreciaco, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados,
com especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servigcos a utilizadores

externos;
A avaliaco do sistema de controlo interno;

As causas de incumprimento de acfes ou projetos ndo executados ou com resultados
insuficientes;

As medidas que devem ser tomadas para um reforco positivo do seu desempenho,
evidenciando as condicionantes que afetem os resultados a atingir;

A comparacéo com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional,
gue possam constituir padrdo de comparacéo;

A audicdo de dirigentes intermédios e dos demais trabalhadores na autoavaliagéo do servico.

No que se refere ao segundo item (avaliacdo do sistema de controlo interno), foi 0 mesmo considerado
no Capitulo 1, no ponto 3.4. (Sistemas de Controlo Interno). Refere-se ainda, em consonancia com o
ponto seguinte e com o referido no Capitulo 1 a proposito do Planeamento e Estratégia, que a 69% dos
responsaveis por projetos e objetivos preencheram, em fase de avaliagdo, a autoavaliagdo dos seus
Planos de Atividades por Area Funcional efetuando a apreciacdo global sobre o desempenho dos
indicadores e referindo as causas de incumprimento (no caso de resultado ndo alcancado ou
insuficiente), as acdes corretivas introduzidas e as sugestdes de melhoria.

Este segundo capitulo do Relatério de Atividades 2014, pretende dar cumprimento aos restantes itens
e evidencia os resultados alcan¢cados de acordo com o PAISS e com 0 QUAR, examina as causas de
incumprimento dos projetos com resultados insuficientes, bem como, as medidas para um reforco
positivo do desempenho.

Neste capitulo, proceder-se-a ainda a andlise comparada dos Centros Distritais, a avaliagédo de outros
objetivos nao previstos em QUAR, bem como, a comparagcdo com o desempenho de servigos
idénticos, no plano nacional e internacional.

Passam a estar incluidos também neste capitulo os resultados do inquérito de satisfagdo aos clientes
e aos colaboradores, bem como a autoavaliagdo efetuada tendo por base a Estrutura Comum de
Avaliacédo (CAF).
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1. Plano de A¢éo do ISS, IP

1.1. Objetivos

A atividade do ISS, IP em 2014 deu continuidade aos objetivos estratégicos estabelecidos para o
triénio 2013-2015.

Para o Plano de Acao do ISS, IP para 2014 (PAISS 2014), que seguiu a metodologia de planeamento
implementada (descrita no ponto 3.4.3), foram identificados pelas 13 areas funcionais, em articulagao
com o Conselho Diretivo, 228 indicadores (agregado das varias versdes), dando resposta a 21
requisitos de negdcio, organizados em 5 objetivos estratégicos. (ver Anexos 1 e 3)

Os indicadores considerados no PAISS 2014 podem agregar-se num dos seguintes tipos: Execucao,
Produtividade e Projeto. O primeiro tipo de indicador (P1) visa principalmente aumentar a eficacia do
ISS, IP nos servigos prestados aos beneficiarios e contribuintes, o segundo (P2) visa aumentar a
eficiéncia dos servicos, através do aumento da produtividade dos recursos utilizados e o terceiro (P3)
avaliar o desenvolvimento de iniciativas com vista a melhorar 0s processos internos e a qualidade no
relacionamento com os cidad&os.

O quadro que se apresenta a seguir resume as principais caracteristicas do PAISS 2014 no que se
refere a Objetivos, Projetos e Indicadores por Objetivo Estratégico.

Quadro 48 - Objetivos, Projetos e Indicadores por Objetivo Estratégico

N.° de N.° Total Tipo Indicador
Objetivos Estratégicos Objetivos n di.c RS P1 p2 P3
Funcionais Execug&o Produtividade Projeto

1 | Assegurar a protecao e incluséo social 44 85 75 10
2 Garantir o cumprimento contributivo e 16 26 17 1 8

prestacional

Assegurar a satisfacédo dos e das
3 clientes 8 15 7 8

Promover a motivagéo das
4 trabalhadoras e dos trabalhadores 6 15 12 3
5  Aumentar a eficiéncia dos servigos 54 87 36 27 24
Total 128 228 147 31 50

Fonte: RMPAISS, 2014

No objetivo estratégico 5, em varios requisitos de negécio foram integrados, face a monitorizacédo
efetuada em cada més nos relatérios mensais, resultados de 4 indicadores de atividade,
correspondentes a desagregacao por meta de cumprimento e de superacao, para aferir o grau de
cumprimento do indicador.

1.2. Resultados

O objetivo estratégico 5 (Assegurar a protecao e incluséo social) teve o maior niumero de indicadores
(87), seguido do objetivo estratégico 1 (Aumentar a eficiéncia dos servicos) com 85 indicadores.

Em 31 de dezembro de 2014 encontravam-se ativos 212 indicadores dos quais 105 superaram a
meta, 57 cumpriram e 33 ndo a alcangaram.
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Quadro 49 - Resultados por Objetivo Estratégico e Requisito de Negécio

Resultados Ativos A
Objetivo Estratégico/ Requisito de Negdcio 5 e i 30 31 dez Total ", n.d. eliminados
uperados Cumpridos atingidos
Potenciar a cobertura dos servigos no processo
1.1 | de requalificacéo e otimizagéo das respostas 6 5 3 14 17 3
sociais
12 Prompver a qualidade dos servicos e respostas 8 7 20 27 a1 7
sociais
1 Desenvolver a eficacia de programas e iniciativas
1.3 N R 1 1 4 3
de desenvolvimento social
14. Cumprir os prazos de refe~ren<:|a no deferimento 16 10 1 37 37
dos processos de prestacdes
Total 30 22 15 72 85 4 |1 13
Reforgar os mecanismos de prevencgédo de fraude
21 = I 4 2 6 6
e evasédo contributiva
29 Reforggr 0s mecanismos de prevengao de fraude 3 4 7 9 2
prestacional
2.3 | Reduzir a atribui¢do de prestacdes indevidas
2.4 | Recuperar as prestacdes indevidamente pagas 1 1
2 | 2.5 | Controlar a gestdo de contribuicdes 2 1 1 4 4
26 Melhora~r arede de_ canais de pagamento de 1 1 1 4 4 1
prestagdes e contribui¢des
27 Melhorar a qualidade de dados nos sistemas de 2 2 2
" | informacéo
28 Implementar as acdes decorrentes da entrada em
"~ | vigor do cédigo contributivo
Total 12 4 7 24 26 1|0 2
3.1 | Assegurar a qualidade do atendimento 3 2 3 8 8
Melhorar a comunicagao no relacionamento com
3 3.2 o/a cliente 4 2 ! 7 l
3.3 | Aumentar a resolugdo ao primeiro contacto
Total 7 4 4 15 15 /0 0 0
Garantir a formacéo adequada as necessidades
4.1 | dos trabalhadores e trabalhadoras e da organiza- 1 1 2 2
cao
Promover o maior envolvimento dos trabalhado-
4.2 . 2 2 2
4 res e trabalhadoras com a organizacédo
4.3 | Melhorar as condi¢des de trabalho 3 1 4 4
Assegurar o atendimento atempado aos traba-
4.4 7 7 7
Ihadores e trabalhadoras
Total 13 2 0 15 15 1 0 0 0
51 gAszegurar os niveis de produtividade dos servi- 14 4 1 19 19
59 Controlar a prestacéo de servigo de entidades
"~ | parceiras
5.3 | Controlar a execugdo do Orgamento 3 5 5
5 5.4 | Assegurar os niveis de servigo internos 19 10 2 35 35 |31
5.5 | Otimizar os processos do ISS,IP 6 9 3 22 23 3 1
Melhorar a qualidade e a seguranga da informa-
56 ¢do no SISS 1 4 5 5
5.7 | Racionalizagéo de recursos
Total 43 27 6 86 87 | 7|1 1
Total Geral 105 59 32 212 228 |12 | 2 16
Fonte: RMPAISS, 2014 * inclui indicadores eliminados na reformulagéo do PAISS 2014

Por diversas razdes ndo foi aplicavel (n.a.) a monitorizagdo de 12 dos indicadores e para outros 2
indicadores a informacéo de monitorizacdo esteve “nao disponivel” (n.d.) ao longo de todos os meses
de 2014, ndo tendo sido dado feedback em tempo, pelo Responséavel Nacional.

N&o obstante, e apesar dos enormes constrangimentos que surgiram ao longo do ano, o resultado
alcancado apresenta-se satisfatdrio, registando-se que 77% dos indicadores ativos foram superados
ou cumpridos contra 15 % néo atingidos.

No que se refere ao Grau de Concretizacdo global do PAISS 2014 do ISS, IP o resultado alcangado
foi de 115%, o que corresponde a um desvio positivo de 15%.
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Desagregando por objetivo estratégico, verifica-se que o grau de concretizacéo foi positivo e oscilou
entre os 105% no OE3 (Assegurar a satisfacdo dos e das clientes) e os 164% do OE4 (Promover a
motivacéo das trabalhadoras e trabalhadores):

OE1 Assegurar a protecao e inClusdo social ..o, 105%
OE2 Garantir o cumprimento contributivo e prestacional ...............ccccooiinneeen. 131%
OE3 Assegurar a satisfac@o dos e das clientes: ..., 105%
OE4 Promover a motivacao das trabalhadoras e trabalhadores....................... 164%
OES5 Aumentar a efiCiéncia dOS SErVICOS.........uuuviieeiiiiiiiieeee e e e e 115%

Relativamente ao tipo de Indicador verifica-se que todos apresentam desvio positivo, sendo que o tipo
P2 (Produtividade) registou um resultado superior ao Total Geral.

Quadro 50 - Grau de Concretizacéo por Objetivo Estratégico e Tipo de Indicador

Agregam Grau de Concretizagéo
i - Ativos para Tipo Indicador
Objetivo Estratégico p
31 dez Regt(x)l:;tlio P1 p2 P3 Total
Execucdo  Produtividade Projeto
1 | Assegurar a protecao e incluséo social 72 44 105 105
2 S;rantlr o cumprimento contributivo e prestacio- 24 16 131 131
3 | Assegurar a satisfagdo dos e das clientes 15 8 100 113 105
4 Promover a motivagéo das trabalhadoras e dos 15 6 142 275 164
trabalhadores

5 | Aumentar a eficiéncia dos servicos 86 54 112 126 100 115
Total 212 128 112 134 104 115

Fonte: RMPAISS, 2014

2. Quadro de Avaliacao e Responsabilizagéo do ISS, IP

2.1. QUAR 2014

O Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo Publica (SIADAP)
agrega trés subsistemas. O 1° subsistema, Avaliagdo do Desempenho dos Servicos da Administracdo
Publica (SIADAP 1), assenta num quadro de avaliacdo e responsabilizacdo (QUAR), o qual evidencia,
conforme artigo 10.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro:

A Misséo;

Os objetivos estratégicos plurianuais determinados superiormente;

Os objetivos anualmente fixados e, em regra, hierarquizados;

Os indicadores de desempenho e respetivas fontes de verificagao;

Os meios disponiveis, sinteticamente referidos;

O grau de realizacao de resultados obtidos na prossecucéo de objetivos;
A identificacdo dos desvios e, sinteticamente, as respetivas causas,

A avaliacao final do desempenho do servico.

O QUAR do ISS, IP 2014, que se anexa, € constituido por 15 objetivos operacionais que foram
monitorizados por 29 indicadores de medida, criteriosamente selecionados e assentes em dados
validados e fiaveis, em geral suportados em aplicacdes informaticas. Os objetivos integram o0 QUAR
em cada um dos parametros/perspetivas previstos: eficacia, eficiéncia e qualidade.
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Os objetivos de eficacia: aferem o impacto, o resultado ou o realizado. Exprimem efeitos imediatos
para os beneficiarios da atuacdo do servico (eficacia aferida pelo resultado) ou o cumprimento dos
objetivos propostos na producdo de bens e servicos (eficacia aferida pelo realizado medida em
unidades fisicas ou monetarias).

Quadro 51 - Objetivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2014

Objetivos operacionais

EFICACIA
OB 1 Ponderacéo de 100% / 5
Ind1.1 9o de aumento do n° de acordos/revisdes/

protocolos no ambito da Intervencao 13% 17%
Precoce

Potenciar a cobertura dos servigos e Peso 50%
respostas sociais Ind1.2 94 de Protocolos celebrados ou renovados
no ambito do Programa de Emergéncia 90% 95%
Alimentar

Peso 50%
OB 2 Ponderacéo de 100% / 5

Ind 2.1 % de InstituicGes de Acolhimento que séo
Beneficiarias de SERE+ e que foram alvo de
Assegurar a qualificagio do sistema de 4 ac6es de acompanhamento de acordo 80% 90%
acolhimento com o modelo de acompanhamento
definido

Peso 100%
OB 3 Ponderagédo de 100% / 5

Ind3.1 o4 de respostas sociais com acordo de
cooperagdo acompanhadas, com
elaboragéo do respetivo relatério, de acordo
com o manual de cooperacao

55% 60%

Assegurar o acompanhamento técnico das ~ P€s0 88%
respostas sociais Ind 3.2 o4 de respostas sociais licenciadas
acompanhadas com elaboragéo do
respetivo relatério, de acordo com o manual
dos lucrativos

50% 60%

Peso 12%

OB 4 Ponderagédo de 100% / 5

Ind 4.1 N.° de processos concluidos em agdes de
fiscalizacao a contribuintes
Peso 33,3%

Ind 4.2 Valor de contribuicbes apuradas e anuladas
Assegurar a eficacia da Fiscalizagdo a (milhdes de euros)
Contribuintes e Beneficiarios
Peso 33,4%

Ind 4.3 N.° de processos concluidos em agdes de
fiscalizacdo a prestagdes sociais
Peso 33,3%
OB 5 Ponderacéo de 100% / 5

Ind 5 N.° de Servigos de Atendimento com um ou
mais postos de atendimento a funcionar por 30 33
marcacao

4.200 4.620
21 23

19.680 21.648

Aumentar a implementagao do atendimento

por marcagao
Peso 100%

Fonte: QUAR 2014 v2.0

Os objetivos de eficiéncia: tém por finalidade otimizar a utilizacdo dos fundos publicos — produzir a
mesma atividade com menos recursos ou 0S mesmos recursos produzirem mais atividade. Traduzem
a relacdo entre os bens e os servicos prestados (resultados e impactos) e os recursos utilizados para
os produzir, sendo por isso, designados, por vezes de indicadores de produtividade. S0 expressos
em racios que conjugam indicadores de meios com indicadores de realizagao.
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Quadro 52 - Objetivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2014
Objetivos operacionais
EFICIENCIA
OB 6 Ponderagéo de 100% / 4
Ind 6
- % de contribuintes acompanhados pelo
Assegurar que o Gestor do Contribuinte ) 45% 50%
garante o acompanhamento personalizado gestor no quadrimestre
dos contribuintes em carteira
Peso 100%
OB 7 Ponderagéo de 100% / 4
Ind 7.1 N.° de requerimentos Desemprego conclui-
: 17,8 19,6
dos por pessoa dia de trabalho
Peso 14%
Ind 7.2 N.° de requerimentos Doenga concluidos 149,2 165.8
por pessoa dia de trabalho
Peso 70%
Ind 7.3 ) . .
N.° de requerimentos Prestacdes Familiares
q - 12,0 183
concluidos por pessoa dia de trabalho
Assegurar a produtividade média nas Peso 11%
prestacoes Ind 7.4 N.° de requerimentos Pens&o Velhice con-
. . 15,9 17,5
cluidos por pessoa dia de trabalho
Peso 1%
Ind 7.5 N.° de requerimentos Pens&o Invalidez
. . 12,1 13,3
concluidos por pessoa dia de trabalho
Peso 2%
Ind 7.6 N.° de requerimentos Penséo Sobrevivéncia
/ Subsidio Morte concluidos por pessoa dia 9,9 10,9
de trabalho
Peso 1%
OB 8 Ponderacéo de 100% / 4
Ind 8

. L N.° total de registos realizados em IDQ e
Assegurar a produtividade média global em GTE por pessoa dia de trabalho 52,5 57,7

Identificagdo e Qualificagao

Peso 100%
OB 9 Ponderagéo de 100% / 4
Ind 9
% de atividades relacionadas com a gestdo
Otimizar a Gestao dos Recursos Financei- e controlo do orcamento anual de despesas 100% 119%
ros e receitas concluidas no prazo
Peso 100%

Fonte: QUAR 2014 v2.0

Por fim, os objetivos de qualidade: aferem a percecdo dos utilizadores (internos ou externos) ou a
gualidade técnica (previamente foram definidos os parametros respetivos a considerar para o produto
ou servico). No primeiro caso temos indicadores que medem a satisfacdo dos utentes e no segundo
0s que medem a qualidade dos processos.
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Quadro 53 - Objetivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2014
Objetivos operacionais
QUALIDADE
OB 10 Ponderagédo de 100% / 6
Ind 10.1 % de requerimentos Desemprego com
tempo de deferimento inferior ou igual  a 25 85% 90%
dias
Peso 16%
Ind 10.2 % de requerimentos Doenga com tempo de
Assegurar o tempo maximo de deferimento deferimgnto inferior ou igugl a 20 dias ° 95% 98%
das prestagdes imediatas
Peso 73%
Ind 10.3 % de requerimentos abono de familia com
tempo de deferimento inferior ou igual a 25 70% 75%
dias
Peso 11%
OB 11 Ponderagédo de 100% / 6
Ind 11.1

Tempo médio de deferimento dos

processos de velhice 2l ®
Assegurar o tempo médio de deferimento dasPeso 67%
DENSOCS Ind 11.2 Tempo médio de deferimento  dos o “
processos de sobrevivéncia/ morte
Peso 33%
OB 12 Ponderacéo de 100% / 6
Ind 12.1 .
% de requerimentos CSI com tempo de 80% 88%

deferimento inferior ou igual a 30 dias

Assegurar o tempo de deferimento das  Peso 100%
pensoes sociais e complementos

OB 13 Ponderagédo de 100% / 6

- Ind 13.1 % de DSC emitidas dentro do prazo o o
Assegurar o tempo maximo de resposta a méximo de referéncia (10 d.u.) 95% 99%

pedidos de contribuintes

Peso 100%
OB 14 Ponderagédo de 100% / 6
Ind 14.1 % de pedidos de autoformagdo o o
respondidos no prazo estabelecido (5 d.u.) e ey
Peso 30%
Promover o desenvolvimento de Ind 14.2 % de trabalhadores com formagéo 40% 45%
competéncias dos trabalhadores através da P
L ~ = eso 40%
participagao em agdes de formagao
Ind 14.3
Grau de Execucéo do Plano de formagao 55% 65%
Peso 30%
OB 15 Ponderacéo de 100% / 6
Assegurar o nivel de satisfagio dos Cidadaos/nd 15 Pontuag&@o mensal obtida nos inquéritos de a6 am
e das Empresas no relacionamento com a satisfacdo com a qualidade do servico ’ ’
Seguranga Social Peso 100%

Para além de agrupados em cada uma das trés perspetivas descritas acima, 0s objetivos/indicadores
identificam a area funcional responsavel e a codificacdo do objetivo e da atividade no referido Plano
de Atividades por Area Funcional, bem como, no PAISS, pelo primeiro, segundo e terceiro grupo de
carateres, respetivamente. Ver Anexo 1.

O Quadro seguinte resume as principais caracteristicas do QUAR do ISS, IP no que se refere ao
namero de objetivos, de indicadores e a ponderacao atribuida por parametros.
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Quadro 54 - QUAR do ISS, IP 2014: Principais Caracteristicas
Parametros/Perspetivas N.° de Objetivos N.° de Indicadores Ponderacéo (%)
Eficacia 5 8 30%
Eficiéncia 4 9 30%
Qualidade 6 12 40%
Total 15 29 100%

Fonte: QUAR 2014 v2.0

2.2. Grau de concretizacdo dos objetivos operacionais do QUAR

A monitorizacdo com periodicidade mensal permitiu 0 acompanhamento do comportamento dos
indicadores de medida e, atempadamente foram introduzidas as medidas corretivas ou de melhoria
consideradas necessarias.

No que se refere ao grau de cumprimento global do QUAR do ISS, IP 2014, regista-se que foram
atingidos os resultados fixados em todos os 15 objetivos operacionais.

No entanto, no OB1 (Assegurar a protecdo e inclusdo social) um dos indicadores definidos nédo foi
possivel de alcangar: indicador 1.1. % de aumento do n.° de acordos/protocolos no ambito da
Intervencgéo precoce.

Este indicador néo foi atingido devido a causas externas e impossiveis de controlar ou colmatar por
parte do ISS, IP, como se podera ver em detalhe no ponto 3.3., pelo que se prop8e a anulagéo do
indicador 1.1., que néo foi considerado para efeitos de avaliacdo do QUAR. No OB1 Foi considerado
apenas um indicador - % de Protocolos celebrados no ambito do Programa de Emergéncia Alimentar
- com uma ponderacéo de 100%.

O grau de concretizacdo global foi de 123%, apresentando um desvio positivo de 23%. No que se
refere ao grau de concretizacao por pardmetros, verifica-se que todos 0s parametros apresentam um
grau de concretizacao superior ao esperado.

Quadro 55 - QUAR do ISS, IP 2014: Sintese da Concretizagao por Parametros

N.° de Objetivos

Parametros/ N.° de Ponderacéo =

Perspetivas Total Superados  Atingidos Atir:\lg?gos Indicadores (%) & Execugéo
Eficacia 5 5 - - 8 30% 38%
Eficiéncia 4 2 2 - 9 30% 39%
Qualidade 6 5 1 - 12 40% 46%
Total 15 11 3 1 29 100% 123%

Fonte: RMQUAR 2014
Considerando a seguinte sinalética, os quadros seguintes apresentam os resultados de cada um dos
objetivos inscritos em QUAR no ano 2014:
‘ N&o alcancado Alcancado + Superado

A Eficacia, com uma ponderacdo de 30%, agrega 5 objetivos e apresenta, no seu conjunto, um grau
de concretizacdo de 129%. Regista-se a superacao de todos os objetivos operacionais.
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Quadro 56 - Objetivos de eficacia — QUAR do ISS, IP 2014 — Avaliacédo

L ) . 2014
Objetivo Operacional Indicadores (Meta) 2014 Aval.
] ] o AL
oB1 Potenciar a cobertura dos servicos e respostas | % de Protocolos celebra}dO'_s ou_renovados no ambito 90% 100% +
sociais do Programa de Emergéncia Alimentar
% de Instituicdes de Acolhimento que sdo
Assegurar a qualificagdo do sistema de Beneficiarias de SERE+ e que foram alvo de 4 acdes o o
0B2 acolhimento de acompanhamento de acordo com o modelo de 80% 100% +
acompanhamento definido
% de respostas sociais com acordo de cooperagéo
acompanhadas, com elaboragao do respetivo 55% 61%
Assegurar o acompanhamento técnico das relatério, de acordo com o manual de cooperagio
0B3 co Somo ma +
respostas sociais % de respostas sociais licenciadas acompanhadas
com elaboragéo do respetivo relatério, de acordo 50% 61%
com o manual dos lucrativos
N.° de processos concluidos em ac¢des de
fiscalizagdo a contribuintes 4.200 5.637
Assegurar a eficacia da Fiscalizagéo a Valor de contribui¢gdes apuradas e anuladas (milhdes
OB 4 I el 21 44
Contribuintes e Beneficiarios de euros)
5 - ~
N. dg processos con(ilmdos em agdes de 19.680 | 25.549
fiscalizagéo a prestacdes sociais
Aumentar a implementag&o do atendimento por | N.° de Servicos de Atendimento com um ou mais
OB5 = h ; = 30 37
marcagéo postos de atendimento a funcionar por marcagéo

Fonte: RMQUAR 2014

A Eficiéncia, com uma ponderacdo de 30%, € constituida por 4 objetivos e apresenta um grau de
concretizacao de 130%, com todos dois objetivos operacionais superados e dois cumpridos.

Quadro 57 - Objetivos de eficiéncia — QUAR do ISS, IP 2014 — Avaliacdo

2014

(Meta) 2014  Aval.

Objetivo Operacional Indicadores

Assegurar que o Gestor do Contribuinte garante
OB 6 | o acompanhamento personalizado dos
contribuintes em carteira

% de contribuintes acompanhados pelo gestor no

0 0,
quadrimestre 45% 76% +

N.° de requerimentos Desemprego concluidos por

pessoa dia de trabalho 17.8 216
S ; .
N. de requerimentos Doenca concluidos por pessoa 1492 198,7
dia de trabalho
o p < o
N.° de requerimentos Prestacdes Familiares 12 16,8

concluidos por pessoa dia de trabalho

OB 7 Qrsessetgggaersa produtividade média nas N.° de requerimentos Penséo Velhice concluidos por 15.9 17.3 +
pessoa dia de trabalho ' '
N.° de requerimentos Penséo Invalidez concluidos
’ 12,1 14
por pessoa dia de trabalho
N.° de requerimentos Penséo Sobrevivéncia /
Subsidio Morte concluidos por pessoa dia de 9,9 11,2
trabalho
oBS Assegurar a produtividade média global em N.° total de registos realizados em IDQ e GTE por 525 553
Identificacéo e Qualificacéo pessoa dia de trabalho ' '
% de atividades relacionadas com a gestao e
OB 9 | Otimizar a Gestdo dos Recursos Financeiros controlo do orgamento anual de despesas e receitas 100% 115%

concluidas no prazo
Fonte: RMQUAR 2014
A Qualidade, com uma ponderacéo de 40%, suportada por 6 objetivos operacionais, apresenta um grau
de realizagdo de 114%. Os objetivos foram todos alcangados, tendo sido superados 5 dos 6.

Quadro 58 - Objetivos de qualidade — QUAR do ISS, IP 2014 — Avaliagéo

2014
(Meta)

85% 97%

Objetivo Operacional Indicadores 2014 Aval.

% de requerimentos Desemprego com tempo de
deferimento inferior ou igual a 25 dias

" ) o :
OB 10 Assegu[ar 0 tempo maéaximo de deferimento das | % de‘requen’men'tos qunga com tgmpo de 95% 98% +
prestacdes imediatas deferimento inferior ou igual a 20 dias
o ; P
% de‘requen’men'tos abpno de fam |ll|a com tempo de 70% 83%
deferimento inferior ou igual a 25 dias
Tempo médio de deferimento dos processos de 50 36
Assegurar o tempo médio de deferimento das velhice
OB 11 g - . +
pensdes Tempo médio de deferimento dos processos de
A 70 51
sobrevivéncia/ morte
. 5 % de requerimentos CSI com tempo de deferimento 80% 80%
OB 12 | Assegurar o terlnpo de deferimento das pensdes | inferior ou igual a 30 dias 0 0
sociais e complementos INDICADOR ELIMINADO NA REFORMULAGAO na. na.
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Objetivo Operacional Indicadores (l%/loelt:) 2014 Aval.
Assegurar o tempo maximo de resposta a % de DSC emitidas dentro do prazo maximo de o o
0B 13 pedidos de contribuintes referéncia (10 d.u.) 95% 100% +

% de pedidos de autoformacgéo respondidos no 80% 97%
Promover o desenvolvimento de competéncias | prazo estabelecido (5 d.u.) ° °

OB 14 | dos trabalhadores através da participagéo em % de trabalhadores com formacéo 40% 40% +
acOes de formacdo

Grau de Execucéao do Plano de formagéo 55% 94%
Assegurar o nivel de satisfagdo dos Cidadéos e x . . -
OB 15 | das Empresas no relacionamento com a PO'?‘“a%a" mensal Ob.t'da nos |nque_r|tos de 3,6 4,1 *
satisfagdo com a qualidade do servigo

Seguranca Social
Fonte: RMQUAR 2014

2.3. Andlise das causas de incumprimento de agfes ou projetos do QUAR

Em 2014 foram alcancados todos os objetivos operacionais do QUAR de um total de 15 objetivos
programados. No entanto, no OB1 (Assegurar a protecdo e inclusao social) um dos indicadores
definidos néo foi possivel de alcangar devido a causas externas: indicador 1.1. - % de aumento do n.°
de acordos/protocolos no &mbito da Intervencéo precoce.

Quando o indicador 1.1. - % de aumento do n.° de acordos/protocolos no ambito da Intervencao
Precoce, foi definido em novembro de 2013, estava subjacente o recurso ao financiamento
comunitario com o do Programa de Apoio e Qualificacdo do SNIPI (PAQSNIPI), o que ndo se veio a
concretizar por auséncia de condi¢des para a operacionalizacdo do mesmo: nao foi disponibilizada
verba para a concretizacdo deste Programa.

Porém, por forma a obstar esta realidade, e com o intuito de reforgar a rede de intervengdo precoce
na regiao Norte, zona prioritaria segundo mapeamento aprovado pela Comissédo de Coordenacédo do
SNIPI, foram celebrados, por via do Orcamento Programa 2014, 8 novos acordos de cooperacao,
abrangendo mais 600 criancas, sem que, contudo, tenha sido possivel atingir a meta prevista, de
mais 31 acordos de cooperac¢do para esta zona.

Estando os acordos de cooperacdo sujeitos a inclusdo em Orcamento Programa, o incumprimento da
meta tragada teve como fator critico, a néo priorizagao da totalidade dos acordos na dotacgao disponivel

Assim, o incumprimento do referido indicador ficou a dever-se a causas externas e impossiveis de
controlar ou colmatar por parte do ISS, IP, pelo que se prop8e a anulagéo do indicador 1.1., que ndo
foi considerado para efeitos de avaliacdo do QUAR.

2.4. Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho

Ao longo do ano 2014 os projetos inscritos em PAISS foram alvo de monitorizagdo mensal. A
monitorizacdo informa sobre o grau e ritmo a que a meta fixada vai sendo alcancada, identifica desvios,
define as agBes corretivas introduzidas/ a introduzir no caso de desempenhos desfavoraveis e aponta
sugestdes de melhoria, sempre gque se julguem necessarias, mesmo que o desempenho seja favoravel.

Assim, considerando a informacdo mensal de monitorizacdo recolhida ao longo do ano 2014 e a
informacao de autoavaliacao remetida pelos Servigos, considera-se, de seguida, uma andlise sucinta
das acdes corretivas introduzidas e sugestfes de melhoria consideradas no &mbito dos projetos que
integram o QUAR do ISS, IP 2014. A analise que se segue constitui um extrato da existente, que
cobre 128 objetivos e 212 indicadores inscritos em PAISS14, para os projetos do QUAR do ISS, IP.
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2.4.1. Objetivos de Eficacia

OB 1 Potenciar a cobertura dos servigos e respostas sociais

OB 1 Grau de concretizagdo ponderado dos indicadores que concorrem para potenciar a cobertura dos
Servigos e respostas sociais

Ind 1.2. % de Protocolos celebrados no &mbito do Programa de Emergéncia Alimentar
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez = 2014
90% 0% 95% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Resultado 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 100% | 100% | 100%
Concretizagédo

108 | 108 | 108 | 108 | 108 | 108 | 108 | 108 & 108 | 108 111 | 111 | 111
Semaforo /[ [ | |

Ainda que com um aumento das metas face a 2013 (80% / 90%), este objetivo regista um
desempenho positivo superior ao esperado e superior a execugao do ano anterior.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 2  Assegurar a qualificacéo do sistema de acolhimento

OB 2 Grau de concretizagédo ponderado dos indicadores no ambito da qualificagéo do sistema de acolhimento

| % de Instituicdes de Acolhimento que sdo Beneficiarias de SERE+ e que foram alvo de 4 ag6es de

nd 2.1. -
acompanhamento de acordo com o modelo de acompanhamento definido
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
80% 0% 90% n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. na. 40% | 40% | 40% | 40% | 40% | 80% | 80%
Resultado n.a. n.a. na. n.a. n.a. na. | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Concretizagao n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.

a. 250 250 250 250 250 250 125
I

Na sequéncia do bom desempenho do indicador, em 2013, para 2014 foram propostas metas mais
ambiciosas, que se consubstanciaram no aumento das acdes de acompanhamento junto das
instituices: de 2 acdes de acompanhamento em 2013, para 4 acdes de acompanhamento, em 2014.
Ainda assim, mantém-se o desempenho positivo, tendo sido superadas as metas propostas.

Quanto a medidas corretivas e sugestdes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 3  Assegurar 0 acompanhamento técnico das respostas sociais

OB 3 Grau de concretiza¢édo ponderado dos indicadores no ambito do acompanhamento técnico das respostas
sociais
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100 118 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Concretizagao

125 | 125 | 125 | 125 | 125 | 125 | 121 | 115 | 114 | 109 110 | 113 113
semforo NN N O B

Ind 3.1 % de respostas sociais com acordo de cooperagdo acompanhadas, com elaboragéo do respetivo relat6-

: rio, de acordo com o manual de cooperagao
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
55% 0% 60% 1% 2% 8% 11% | 17% | 21% | 26% | 30% | 34% | 42% | 48% | 55% | 55%
Resultado 2% 5% 11% | 16% | 20% | 26% | 30% | 34% | 38% | 45% | 52% @ 61% = 61%

Concretizagédo

190 | 267 | 138 | 144 | 120 | 122 | 117 | 112 | 112 | 106 | 108 112 | 112
Seméforo N N N

Ind 3.2 % de respostas sociais licenciadas acompanhadas com elaboracéo do respetivo relatério, de acordo
: com o manual dos lucrativos
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez = 2014
50% 0% 60% 1% 3% 9% 12% 15% | 20% | 24% | 30% | 35% | 40% | 45% 50% | 50%
Resultado 3% 8% 13% | 19% | 26% | 31% | 37% | 40% | 45% | 51% | 56% @ 61% = 61%

Concretizagédo

303 | 273 | 149 | 156 | 171 | 155 | 153 | 133 | 128 127 | 125 123 | 123
Semaforo 4 /| | | | | |
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O Objetivo 3 - Assegurar o acompanhamento técnico das respostas sociais, apresenta um
desempenho positivo, superior ao verificado em 2013 (110%). Integra dois indicadores do mesmo tipo
relativos a respostas sociais com acordo de cooperacgdo e lucrativas e com uma ponderacdo de 88%

e 12%, respetivamente.

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais com acordo de cooperacgéo, 0
indicador, mantém as metas estabelecidas no ano anterior, e apresenta um resultado de 61% (2%
acima da execucao de 2013).

No que se refere ao acompanhamento técnico das respostas sociais licenciadas (lucrativas), o
indicador, mantém igualmente as metas definidas para 2013, apresentando uma execugao 3% inferior
face ao periodo homologo, em que se atingiu um resultado de 64%

Globalmente o resultado do objetivo foi superado.
Quanto a medidas corretivas e sugestdes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 4  Assegurar a eficacia da Fiscalizagdo a Contribuintes e Beneficiarios
Grau de concretiza¢édo ponderado dos indicadores no ambito da Fiscalizagéo a Contribuintes e Beneficia-

oB4 rios
VO Tol. VC jan | fev | mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100 110 n.a. | na. | 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizagdo na. | na. | 112 112 112 90 90 90 89 89 89 157 157
D
Ind 4.1 N.° de processos concluidos em agdes de fiscalizagéo a contribuintes
VO Tol. VvC jan | fev = mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
4.200 0 4620 | na. | na 1050 n.a. n.a. 2.100 na. n.a. 3.150 n.a. na. 4.200 | 4.200
Resultado na. | na. 1174 1174 1174 | 2475 | 2.475 | 2475 3.660 | 3.660 & 3.660 | 5.637 | 5.637
Concretizagdo na. na 112 | 112 112 118 118 118 116 116 116 134 134
N N O O
Ind 4.2 Valor de contribuicdes apuradas e anuladas (milhdes de euros)
VO Tol. VC jan | fev | mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
21 0 23 na. na. | na n.a. n.a. 11 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 21 21
Resultado na. | na. | na n.a. n.a. 4 4 4 4 4 4 44 44
Concretizagao na. | na | na n.a. n.a. 38 38 38 38 38 38 208 208
Ind 4.3 N.° de processos concluidos em agdes de fiscalizagéo a prestacdes sociais
VO Tol. VC jan | fev | mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014

19.680 0 21.648 na. na | na n.a. n.a. 9.840 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 19.680 | 19.680
Resultado na. | na. | na. n.a. na. | 11.180 11.180 | 11.180 11.180 | 11.180 11.180  25.549 | 25.549

Concretizagao na. | na | na n.a. n.

a | 114 | 114 | 114 | 114 | 114 114 | 130 | 130
semforo - | |

Este objetivo foi incluido em QUAR pela primeira vez em 2013, tendo sido superado com uma

concretizacdo de 111%.

Em 2014, procedeu-se a um ajustamento das metas face a previsivel realidade do Instituto para o
ano. Foi obtido um resultado global positivo, com o objetivo superado

No que respeita ao indicador 4.1 - N.° de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a
contribuintes - a meta foi superada por recurso a realizacao de maior nimero de acdes em Entidades
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Empregadoras (EE) de menor dimensdo em particular em zonas/distritos onde o DF n&o tem
processos pendentes, de forma a compensar o esforco em processos de maior complexidade, que
sdo mais morosos de instruir/investigar, mas nos quais € possivel apurar montantes mais elevados.
Por outro lado, alguns inspetores que tinham processo de aposentacao em curso, requerido ha mais
de um ano (em 2012), aposentaram-se, afinal, algum tempo mais tarde do que o previsto, razédo pela
qual se mantiveram a colaborar com o servico mais algum tempo do que a perspetiva efetuada
aquando da fixacdo de metas.

Quanto ao indicador 4.2 valor de contribuicdes apuradas e anuladas (milh8es de euros), o resultado
atingido é sempre bastante aleatério, dado que depende do nivel de irregularidade detetado e ndo
diretamente do esforco desenvolvido, visto que se pode fiscalizar muitas EE e ndo se detetar
irregularidades, geradoras de apuramentos de contribuicées, do mesmo modo que se pode fiscalizar
um numero reduzido de EE e detetar-se montantes elevados de contribuices nao declaradas
perante a SS.

O Indicador 4.3. - N.° de processos concluidos em ac¢8es de fiscalizacdo a prestacfes sociais - consta
em QUAR pela primeira vez em 2014 e apresenta uma superagdo excessiva, com uma concretizacéo
de 130%.

Este resultado advém de fiscalizacdo realizada, na sua grande maioria, em ac¢bes nacionais
massivas. Por outro lado, sendo as equipas comuns a fiscalizagdo de beneficiarios e contribuintes,
também nesta area, alguns inspetores que tinham processo de aposentacdo em curso, requerido ha
mais de um ano se aposentaram, afinal, algum tempo mais tarde do que o previsto, razéo pela qual
se mantiveram a colaborar com o servico até algum tempo depois do que a data perspetivada
aquando da fixacdo de metas.

Quanto a medidas corretivas e sugestdes de melhoria, é indicada pela area funcional a
alteracdo/ajustamentos ao indicador 4.3 e respetiva meta.

OB5 Implementar o atendimento por marcagéo

OB 5 Aumentar a implementacéo do atendimento por marcagéo
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
30 0 33 8 8 8 8 8 15 15 15 23 23 23 30 30
Resultado 24 24 26 27 31 35 35 35 36 36 36 36 37

Concretizagao

320 320 347 360 413 233 233 233 160 160 160 120 123
Seméforo - | | [ | | |

Dando seguimento ao projeto iniciado em 2012, este objetivo volta a apresentar um resultado
positivo, tendo sido superado com uma concretizacdo de 123%, que representa 36 servicos de
atendimento por marcacao implementados em 2014.

Quanto a medidas corretivas e sugestdes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.
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2.4.2. Objetivos de Eficiéncia

OB 6  Assegurar que o Gestor do Contribuinte garante 0 acompanhamento personalizado dos
contribuintes em carteira
OB 6 Assegurar que o Gestor do Contribuinte garante o acompanhamento personalizado dos contribuintes em
carteira

VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
45% 0 50% n.a. n.a. n.a. 45% n.a. n.a. n.a. 45% n.a. n.a. n.a. 45% | 45%
Resultado n.a. n.a. n.a. 78% 78% 8% | 78% 73% 73% | 73% 73% 7% 76%
Concretizagdo n.a. n.a. n.a. 173 173 173 173 162 162 162 162 171 169

Semaforo . | [ |

Este objetivo surgiu pela primeira vez no QUAR 2013, tendo sido cumprido com uma concretizagéo
de 105%. Em 2014, foram revistas as metas, considerando o grau de exigéncia dos critérios de
apuramento (tem acéo registada, nao tem DSC ativa ha mais de 10 dias; ndo tem PAD pendente ha
mais de 45 dias).

Os resultados excederam largamente as expectativas, tendo sido obtido um resultado positivo com
uma concretizacdo de 169%, em 2014.

O objetivo foi definido para 2014 ainda com base na carteira de contribuintes existente por cada
Gestor em 2013.

No inicio do ano, houve necessidade de cada Gestor reanalisar a sua carteira, refinando os critérios
para manter o contribuinte com acompanhamento, pois detetaram-se situagcdes em que 0s mesmos ja
haviam cessado atividade, encerrado ou se encontravam em situacdo de faléncia. Este expurgo teve
como consequéncia a diminuicdo dos contribuintes em carteira, 0 que veio contribuir para a
superacao do objetivo.

Acresce referir que o resultado alcancado, de acompanhamento global de 76% por quadrimestre,
apesar de representar uma superacao excessiva face a meta definida para o ano, revela-se bastante

favoravel tendo em conta o grau de exigéncia do objetivo em causa.
Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.
OB 7  Assegurar a produtividade média nas prestacdes

O objetivo integra seis indicadores relacionados com as seguintes presta¢fes (1) Desemprego, (2)
Doenca, (3) Prestacbes Familiares, (4) Pensdo Velhice, (5) Pensédo Invalidez e (6) Penséo
Sobrevivéncia/ Subsidio Morte. Globalmente o resultado do objetivo foi superado (131%).

OoB7 Grau de concretizagdo ponderado dos indicadores no ambito da produtividade média nas prestacdes
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100 111 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizagdo 115 120 125 128 120 129 129 155 134 125 155 164 131

Ind 7.1 N.° de requerimentos Desemprego concluidos por pessoa dia de trabalho

VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
17,8 0,0 19,6 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8 17,8
Resultado 208 | 186 | 169 | 185 17,0 | 20,7 | 220 266 @ 252 | 21,1 | 273 | 282 & 216
Concretizacédo 117 105 95 104 96 116 124 150 142 119 153 159 121
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|
Ind 7.2 N.° de requerimentos Doenga concluidos por pessoa dia de trabalho
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
149,2 0,0 165,8 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2 | 149,2
Resultado 174,2 | 186,2 | 197,9 | 196,2 | 181,9 | 196,2 | 1955 237,5  194,1 | 182,2 | 234,4 | 244,4 | 198,7

Concretizacédo

117 | 125 | 133 | 131 | 122 | 132 | 131 | 159 | 130 | 122 | 157 @ 164 133
Seméforo 1 | ! | | | | | | |

Ind 7.3 N.° de requerimentos Prestagdes Familiares concluidos por pessoa dia de trabalho
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
12,0 0,0 13,3 12,0 | 120 | 120 | 12,0 | 120 | 120 | 120 | 120 | 12,0 | 12,0 | 12,0 12,0 @ 120
Resultado 13,9 14,6 15,6 16,8 17,5 15,9 16,1 17,1 19,1 18,0 18,4 21,1 16,8
Concretizagdo 116 122 130 140 146 132 134 142 159 150 153 176 140
Ind 7.4 N.° de requerimentos Penséo Velhice concluidos por pessoa dia de trabalho
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
15,9 0,0 17,5 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9 15,9
Resultado 123 | 136 | 155 | 21,8 | 182 | 188 | 168 | 216 | 157 | 20,3 | 185 | 225 | 173
Concretizagdo 77 86 97 137 115 118 106 136 99 128 116 142 109
Ind 7.5 N.° de requerimentos Penséo Invalidez concluidos por pessoa dia de trabalho
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
12,1 0,0 13,3 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1 12,1
Resultado 10,4 9,3 11,3 168 | 132 | 154 | 132 17,6 | 13,1 | 158 | 176 | 20,9 & 140
Concretizacédo 86 77 93 139 109 128 109 145 108 130 146 173 116
Ind 7.6 N.° de requerimentos Penséo Sobrevivéncia / Subsidio Morte concluidos por pessoa dia de trabalho
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
9,9 0,0 10,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9 9,9
Resultado 10,4 11,1 10,2 9,8 11,2 10,4 12,2 11,8 12,8 11,5 11,7 13,1 11,2
Concretizacédo 105 112 103 9 105

9 | 114 123 | 119 | 129 | 116 | 119 | 133 | 113
Seméforo __ I N N N N N N

Globalmente o objetivo apresenta uma superacdo excessiva, que resulta essencialmente das
superacdes excessivas dos indicadores 7.2 - N.° de requerimentos Doenca concluidos por pessoa dia
de trabalho e 7.3 - N.° de requerimentos Prestacfes Familiares concluidos por pessoa dia de

trabalho.

Os resultados obtidos nestes indicadores ficam a dever-se a saida generalizada de recursos
humanos, transversal a todas as areas, com impacto direto nos niveis de produtividade assinalados.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 8  Assegurar a produtividade média global em Identificagdo e Qualificacéo

OB 8 Assegurar a produtividade média global em Identificagdo e Qualificacdo
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
52,5 0,0 57,7 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5 52,5
Resultado 56,8 51,8 50,3 51,3 54,2 54,6 56,9 64,3 59,2 60,0 53,0 54,6 55,3
Concretizagao 108 99 96 98 103 104 108 122 113 114 101 104 105

Face a estabilizacdo do indicador em 2013, em 2014, as metas foram revistas em alta, verificando-se
um resultado positivo, com o cumprimento das metas fixadas.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.
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OB 9 Otimizar a Gestdo dos Recursos Financeiros

OB 9 Otimizar a Gest&o dos Recursos Financeiros
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100% 0% 119% n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizagao n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 36 31 80 113 102 92 115 115

Este objetivo da continuidade ao projeto iniciado em 2013, tendo sido cumprido com uma
concretizacdo de 115%.

Foram consideradas duas atividades para a contabilizacdo deste objetivo, tendo sido ambas
concluidas no final de 2014, o que representa um desempenho positivo do indicador, a saber:

1. Assegurar a implementacado do Home Deposit nas Tesourarias da Seguranca Social

2. Implementacéo de novas modalidades de pagamento no &mbito das prestacfes

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

2.4.3. Objetivos de qualidade
OB 10 Assegurar o tempo maximo de deferimento das prestacdes imediatas

O objetivo integra trés indicadores relacionados com as seguintes prestacdes: (1) desemprego, (2)
doencga e (3) abono de familia. Globalmente o resultado do objetivo foi superado (107%), tendo sido
superados todos 4 indicadores.

Grau de concretizacéo ponderado dos indicadores no ambito do tempo méaximo de deferimento das pres-

ez tacOes imediatas
VO Tol. \ jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez = 2014
100 104 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizacédo 107 107 108 107 107 108 107 105 106 106 106 106 107
Ind 10.1 % de requerimentos Desemprego com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias
VO Tol. \ jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez = 2014
85% 0% 90% 85% | 85% & 85% | 85% | 85% & 85% | 85% | 85% | 85% & 85% | 85% | 85% | 85%
Resultado 95,4% | 96% 97% 97% 96% 98% 98% 97% 97% 96% 98% 97% 97%
Concretizacédo 112 113 114 114 113 116 115 115 114 112 115 114 114
Ind 10.2 % de requerimentos Doenga com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
95% 0% 98% 95% | 95% | 95% | 95% | 95% & 95% | 95% | 95% | 95% & 95% | 95% & 95% | 95%
Resultado 99% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98%
Concretizagdo 104 103 103 103 103 103 103 103 103 103 104 103 103
Ind 10.3 % de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
70% 0% 75% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
Resultado 85% | 86% | 90% | 87% | 86% & 89% | 84% | 73% | 77% | 78% | 77% | 82% | 83%
Concretizagdo 104 118

122 | 123 | 128 | 124 | 123 | 127 | 120 110 | 112 | 110 | 116
Seméforo - | e

A estabilizac&@o dos indicadores e a monitorizacdo permitiram o0 acompanhamento do comportamento
dos distritos, o que facilitou a superacao da meta estabelecida.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.
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OB 11 Assegurar o tempo médio de deferimento das pensdes

O objetivo integra dois indicadores relacionados com as seguintes prestacdes: (1) velhice e (2)
sobrevivéncia/ morte. Globalmente o resultado do objetivo foi superado (128%) verificando-se a
superacao dos dois indicadores.

OB 11 Grau de concretizacéo ponderado dos indicadores no ambito do tempo médio de deferimento das pensdes
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100 110 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizacédo 116 112 119 116 122 122 138 133 136 136 135 140 128
Ind 11.1 Tempo médio de deferimento dos processos de velhice
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
50 0 45 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Resultado 44 49 44 48 41 37 29 34 32 27 27 28 36
Concretizagéo 113 102 112 105 119 125 142 132 137 146 146 144 128
Ind 11.2 Tempo médio de deferimento dos processos de sobrevivéncia/ morte
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
70 0 62 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
Resultado 54 49 47 44 51 60 49 45 47 59 62 49 51

Concretizagao

123 | 131 | 133 | 138 | 127 | 114 | 130 | 136 | 133 | 116 | 112 | 130 | 127
Seméforo - ' ' ' | | | |

No que respeita ao primeiro indicador - Tempo médio de deferimento dos processos de velhice -
verificou-se um aumento do tempo médio de deferimento face a 2013, porque, apesar de terem
entrado menos requerimentos, a complexidade de analise dos mesmos aumentou, conforme
explicado no ponto 3.1.2..

Ainda assim, e apesar da reducdo das metas face a 2013, o indicador apresenta uma superacao
excessiva 0 que podera ficar a dever-se a entrada em vigor do Decreto-lei n.° 167-E/2013, de 31 de
dezembro, que altera a idade legal de acesso a pensao de velhice dos 65 para os 66 anos.

Além das restricGes de acesso a esta prestacdo imposta pelo Decreto-lei n.° 85-A/2012, de 5 de abril,
que suspende o regime de flexibilizacdo da idade da pensdo de velhice por antecipacdo, foram
introduzidas novas restricbes a partir de 2014, o que ndo foi possivel de ponderar no momento de
definicdo das metas para o QUAR 2014. Os dois fatores conjugados levaram a uma reducédo de 38%
nos requerimentos de pensao de velhice entrados em 2014.

No que respeita ao segundo indicador - Tempo médio de deferimento dos processos de
sobrevivéncia/ morte - verificou-se uma recuperacdo face a 2013, ano em que se verificou um
incumprimento do indicador.

Em 2014, as metas foram revistas em alta, face aos resultados obtidos no ano anterior e acabou por
se verificar um resultado positivo, com superacao excessiva do indicador.

A diminuicdo do tempo médio de deferimento da pensao de sobrevivéncia/subsidio por morte (-24%),
e a consequente superacado do indicador definido, resultam da recuperacédo do passivo de processos
com tempos médios elevados durante o ano de 2013, permitindo que em 2014 fosse efetuada a
analise maioritariamente de processos entrados no ano.

Quanto a medidas corretivas e sugestdes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.
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OB 12 Assegurar o tempo médio de deferimento das pensdes sociais e complementos
Grau de concretizacéo ponderado dos indicadores no ambito do tempo de deferimento das pensées

o2 sociais e complementos
Ind 12.1. % de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
80% 0% 88% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Resultado 62% | 83% | 83% | 76% | 81% | 84% | 80% | 78% & 80% | 85% | 92% | 92% | 80%
Concretizagao 7 104 104 95 101 105 100 97 99 106 116 115 100

O resultado do objetivo foi cumprido, com uma concretizagdo de 100%, verificando-se uma
diminuicdo face a 2013, em que se verificou uma concretizacdo de 105%, com 84% dos
requerimentos deferidos em 30 dias. Esta situacdo podera ficar a dever-se ao recalculo das
prestacdes de CSlI, estipulado pelo Decreto-lei n.° 13/2013, de 25 de janeiro, que teve uma maior
incidéncia nos primeiros meses de 2014.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 13 Assegurar o tempo maximo de resposta a pedidos de contribuintes

OB 13 Assegurar o tempo maximo de resposta a pedidos de contribuintes

Ind 13.1. % de DSC emitidas dentro do prazo méaximo de referéncia (10 d.u.)
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
95% 0% 99% 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% & 95% | 95% | 95% | 95% = 95%
Resultado 100% | 100% | 100% | 100% & 100% | 100% | 100% | 100% | 100% & 100% | 100% | 97%  100%

Concretizacédo 103 105

105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105 | 105
Seméforo I e

O objetivo foi alcangado, com uma concretizacdo de 105%, verificando-se um aumento global dos
resultados face a 2013.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 14 Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores
Grau de concretizagdo ponderado dos indicadores no ambito do desenvolvimento de competéncias dos

Oz 1a trabalhadores através da participacéo em acdes de formagao
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
100% 0% 112% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Concretizagdo 87 132 129 132 144 138 132 125 124 124 126 131 138
Ind 14.1 % de pedidos de autoformacéo respondidos no prazo estabelecido (5 d.u.)
VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
80% 0% 85% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Resultado 96% | 95% | 96% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97% | n.a. 97%
Concretizagdo 120 118 120 121 121 121 121 121 121 121 121 n.a. 121
Ind 14.2 % de trabalhadores com formagéo
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
40% 0% 45% 5% 10% 15% 20% 25% 25% 25% 25% 30% 35% 35% 40% 40%
Resultado 4% 11% | 15% | 19% | 25% | 25% | 25% | 25% | 31% | 34% | 34% & 40% | 40%
Concretizacédo 85 108 99 94 100 100 100 100 103 97 97 101 101
Semaforo -
Ind 14.3 Grau de Execucéo do Plano de formagéo
VO Tol. VvC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
55% 0% 65% 5% 9% 14% | 18% | 23% | 28% | 32% | 37% | 41% | 46% | 50% | 55% | 55%
Resultado 3% 16% 25% 35% 52% 57% 60% 60% 65% 74% 86% 94% 94%
Concretizacédo

56 | 176 | 179 | 193 | 227 | 206 | 187 | 164 | 157 | 162 | 171 | 171 | 187
Seméforo . | | | | | |
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Este objetivo € novo no QUAR 2014, tendo sido superados todos os indicadores.

No que respeita ao indicador 14.1 - % de pedidos de autoformacgédo respondidos no prazo estabelecido
(5 d.u.) - os resultados obtidos ficam a dever-se a implementacao de novos procedimentos e a revisao
em alta das metas para 2014, efetuada na reformulacdo do QUAR, em julho de 2014.

Quanto ao indicador 14.3 - Grau de Execucdo do Plano de formacdo - a superacdo excessiva
apresentada resulta da revisdo do Plano de Formac&o, que ocorreu em meados de 2014. N&o se tendo
reunido as condi¢cdes necessarias para a implementacédo do Plano de Formagao conforme inicialmente
previsto, 0 mesmo foi revisto durante o ano, tendo sido reformulada parte significativa das suas acdes.

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

OB 15 Assegurar o nivel de satisfacdo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento com a

Seguranca Social

OB 15 Assegurar o nivel de satisfagdo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento com a Seguranga Social

VO Tol. VC jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 2014
3,6 0,0 4,0 n.a. n.a. 3,6 n.a. n.a. 3,6 n.a. n.a. 3,6 n.a. n.a. 3,6 3,6
Resultado n.a. n.a. 41 41 41 43 4,3 43 4,0 na. n.a. n.a. 4,1
Concretizagdo n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 114

114 | 114 114 118 118 118 111
Semaforo - | | | I

Em 2014, verificou-se uma ligeira reducdo nos resultados face a 2013, em que se obteve um
resultado positivo de 4,2

Quanto a medidas corretivas e sugestfes de melhoria, nada a assinalar pela area funcional.

3. Comparacédo de unidades de producédo homogéneas

Em cumprimento do artigo 16.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, apresentam-se os resultados
globais e por parametros obtidos pelas unidades de producdo homogénea do ISS, IP — no caso vertente
0s 18 Centros Distritais — no que se refere ao grau de cumprimento dos objetivos do QUAR.

Quadro 59 - Unidades de producdo homogéneas — objetivos e ponderagdes

Objetivos ISS, IP CDist
Objetivos de Eficacia 30,00% 30,00%
OB 1 Potenciar a cobertura dos servigos e respostas sociais 20,00% -
OB 2  Assegurar a qualificagdo do sistema de acolhimento 20,00% 33,33%
OB 3 Assegurar o acompanhamento técnico das respostas sociais 20,00% 33,33%
OB 4  Assegurar a eficacia da Fiscalizagéo a Contribuintes e Beneficiarios 20,00% -
OB5 Implementar o atendimento por marcagédo 20,00% 33,33%
Objetivos de Eficiéncia 30,00% 30,00%
OB 6 ﬁjisnetggz;qcu;ngigestor do Contribuinte garante o acompanhamento personalizado dos contri- 25.00% 33,33%
OB 7  Assegurar a produtividade média nas prestagoes 25,00% 33,33%
OB 8 Assegurar a produtividade média global em Identificagéo e Qualificagéo 25,00% 33,33%
OB9 Otimizar a Gestdo dos Recursos Financeiros 25,00% -
Objetivos de Qualidade 40,00% 40,00%
OB 10 Assegurar o tempo maximo de deferimento das presta¢des imediatas 16,67% 20,00%
OB 11 Assegurar o tempo médio de deferimento das pensées 16,67% 20,00%
OB 12 Assegurar o tempo de deferimento das pensdes sociais e complementos 16,67% 20,00%
OB 13 Assegurar o tempo maximo de resposta a pedidos de contribuintes 16,67% 20,00%
OB 14 Assegurar o atendimento atempado aos trabalhadores 16,67% 20,00%
OB 15 gisgee?g?;i; nivel de satisfacéo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento com a Segu- 16,67% )

Fonte: QUAR 2014 v2.0
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A comparacédo foi efetuada considerando-se os mesmos objetivos previstos no QUAR do ISS, IP, com
excecao dos objetivos 1, 4, 9 e 15, uma vez que nado eram desdobraveis para os Centros Distritais. No
objetivo 14, também existe um indicador (14.3 Grau de Execugdo do Plano de formacédo) que nao

desdobra para os Centros Distritais

O quadro seguinte resume as principais caracteristicas do quadro de comparagdo das unidades de
producdo homogénea do ISS, IP, no que se refere ao nimero de objetivos, de indicadores e a
ponderagéo atribuida por parametros.

Quadro 60 - Quadro de comparagao das unidades de producdo homogéneas do ISS, IP - 2014
Principais Caracteristicas

Parametros/Perspetivas N.° de Objetivos N.° de Indicadores Ponderagao
Eficacia 3 4 30%
Eficiéncia 3 9 30%
Qualidade 5 15 40%
Total 11 28 100%

Fonte: QUAR 2014 v2.0

Os quadros infra permitem a analise comparativa entre os 18 Centros Distritais, quer no grau de
concretizacao global quer por parametro.

Quadro 61 - Grau de concretizagéo global e por pardmetro, por Centro Distrital

Centros Distritais Eficacia Eficiéncia Qualidade Global
Aveiro 109% 112% 106% 109%
Beja 114% 116% 105% 111%
Braga 117% 116% 114% 115%
Braganca 118% 122% 102% 113%
Castelo Branco 125% 115% 116% 118%
Coimbra 121% 113% 107% 113%
Evora 120% 116% 113% 116%
Faro 122% 114% 113% 116%
Guarda 119% 114% 110% 114%
Leiria 120% 122% 107% 115%
Lisboa 117% 115% 101% 110%
Portalegre 117% 111% 102% 110%
Porto 124% 121% 100% 113%
Santarém 118% 124% 105% 114%
Setlibal 125% 125% 113% 120%
Viana do Castelo 78% 117% 102% 99%
Vila Real 125% 116% 114% 118%
Viseu 115% 119% 110% 114%

Fonte: RMQUAR 2014

As concretizacdes excessivas foram harmonizadas seguindo a regra do Conselho Coordenador Avaliagdo
de Servicos, sendo a taxa de realizacado limitada ao valor maximo de 125.

No que diz respeito ao parametro eficacia o grau de concretizacdo oscilou entre 125% nos centros
Distritais de Castelo Branco, Setubal e Vila Real e 78% em Viana do Castelo.

Quanto a eficiéncia, a concretizacdo oscilou entre 111% em Portalegre e 125% em Setabal.
A Qualidade variou entre um maximo de 116% em Castelo Branco e um minimo de 100% no Porto.

Globalmente, o grau de concretizagdo variou entre 120% em Setubal e 99% em Viana do Castelo.
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Figura 6 - Grau de concretizagao global e por parametro, por Centro Distrital
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Quadro 62 - Ranking global e por pardmetro

Eficacia Eficiéncia Qualidade Global
CDist % CDist % CDist % CDist %
Coimbra 121% Setlbal 125% | Castelo Branco 116%  Setubal 120%
Faro 122% Santarém 124% | Vila Real 114% | Castelo Branco 118%
Porto 124% Braganca 122% | Braga 114%  Vila Real 118%
Braganca 118% Leiria 122% | Setubal 113% | Evora 116%
Castelo Branco 125% Porto 121% | Faro 113% | Faro 116%
Evora 120% | Viseu 119% | Evora 113% | Braga 115%
Guarda 119% Viana do Castelo 117% | Viseu 110% | Santarém 114%
Setubal 125% Beja 116% | Guarda 110% | Leiria 115%
Vila Real 125% Vila Real 116% | Leiria 107% | Viseu 114%
Leiria 120% Evora 116% | Coimbra 107% | Braganca 113%
Santarém 118% Braga 116% | Santarém 105%  Guarda 114%
Lisboa 117% Castelo Branco 115% | Portalegre 102% | Coimbra 113%
Braga 117% Lisboa 115% | Aveiro 106% | Beja 111%
Portalegre 117% Faro 114% | Beja 105% | Porto 113%
Viseu 115% Guarda 114% | Braganga 102%  Lisboa 110%
Beja 114% Coimbra 113% | Lisboa 101%  Portalegre 110%
Aveiro 109% Aveiro 112% | Viana do Castelo 102% | Aveiro 109%
Viana do Castelo 78% Portalegre 111% | Porto 100% | Viana do Castelo 99%

4. Resultados do Inquérito de Satisfacdo dos Colaboradores

O dltimo inquérito de satisfacdo dos colaboradores foi realizado em 2008.

O inquérito considerou o Observatério Nacional de Recursos Humanos e o modelo estrutural de
satisfacdo que utiliza. Este modelo considera como determinantes do indice de Satisfacdo as
dimensbes consideradas no Quadro 70. Para além da satisfacdo o modelo prevé ainda a avaliacao
da Lealdade e do Envolvimento.
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Quadro 63 - Dimensées e n.° de indicadores do inquérito & satisfacdo dos colaboradores

Dimensé&o N.° de Indicadores
Contexto organizacional 10
Posto de trabalho
Reconhecimento e recompensa
Cooperacéo e comunicagao
Politica e estratégia
Mudanga e inovagao
Qualidade
Relacdes com as chefias
Expectativas
Satisfacao
Lealdade
Envolvimento

N N WP NN WON 0N

A avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores no ISS, IP evidencia um nivel de satisfacdo mais
elevado na dimensdo de envolvimento, em particular no que respeita o indicador “Dedicacdo e
Empenho que tenho pelo ISS, IP” e um nivel mais baixo na de “Reconhecimento e Recompensa”,
nomeadamente no indicador “Sentimento de que estou a ser bem pago”.

Da avaliagdo dos resultados, é possivel apontar as dimensdes prioritarias de atuagdo para aumentar 0s

niveis de “satisfacao”, “lealdade” e “envolvimento” dos colaboradores do ISS, IP.

Do ponto de vista da melhoria da Satisfacdo, as dimensdes a priorizar correspondem ao Reconhecimento
e Recompensa e ao Contexto Organizacional; ao nivel da Lealdade ha que dar maior atencdo ao
Contexto Organizacional, a Qualidade e ao Reconhecimento e Recompensa € no que respeita o
Envolvimento serdo prioritarias as dimensdes da Qualidade e do Contexto Organizacional.

Quadro 64 - Caracteristicas e resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

Inquérito a Satisfagdo dos Colaboradores do ISS, IP

Metodologia utilizada Inquérito por questionario via postal
Periodo de realizagdo do inquérito/questionario Setembro/outubro de 2008
Dimensé&o da amostra 12.890 Colaboradores
Taxa de respostas 43,8%
Dimensé&o Resultado*
Satisfagéo 45,2 (45,1; 57,2; 66,2)
Envolvimento 65,1 (64,2; 73,8; 83,6)
Lealdade 52,5 (49,4; 64,3; 75,1)
Contexto organizacional 48,7 (42,9;58,0;64,0)
Posto de trabalho 45,4 (43,2; 55,3; 62,8)
Reconhecimento e recompensa 32,2 (32,2; 44,7; 60,8)
Cooperagéo e comunicacéo 46,6 (42,3; 54,5; 61,0)
Politica e estratégia 60,8 (51,0; 63,8; 78,8)
Mudanca e inovagéo 39,9 (39,9; 52,6; 60,6)
Qualidade 56,0 (56,0; 67,3; 77,6)
Relagdes com as chefias 50,3 (41,0; 58,4; 66,6)
Expectativas 49,5 (49,5; 57,6; 63,3)

* Entre parénteses constam os valores: minimo, média e maximo, do Observatdrio Nacional de Recursos Humanos.
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5. Resultados do Inquérito de satisfacdo dos Utentes

Ciente que a avaliacdo da satisfacdo dos clientes € um exercicio fundamental para qualquer
organizacgéo, o ISS tem implementado um processo de afericdo da satisfagdo do cliente que envolve os
diferentes canais de atendimento: telefénico, correio eletronico e presencial. Para o canal telefonico
foram aplicados trés momentos de avaliacdo (marco, junho e setembro), sendo que relativamente ao
canal correio eletronico e canal presencial a avaliagao foi feita num Unico momento (junho).

Atendimento telefénico

Para a avaliacdo da satisfacdo do Cliente com o atendimento telefénico prestado pelo Centro de
Contacto, recorreu-se a aplicacéo de um questionario telefénico, junto dos contactos recebidos.

Os principais objetivos foram a afericdo do grau de satisfacdo com o esclarecimento, com o tempo de
atendimento, a amabilidade, disponibilidade do operador e o conhecimento do operador sobre os
assuntos inquiridos.

Os itens aferidos foram os seguintes:

Motivo da chamada;

Esclarecimento;

Satisfacdo com os principais drivers de avaliagdo do Assistente;
Satisfacdo com o Centro de Contacto Seguranca Social;

Cenario alternativo para esclarecimento;

Meio de conhecimento do Centro de Contacto da Seguranca Social,
Probabilidade de recomendar o Centro de Contacto da Seguranca Social;
indice de Satisfac&o.

Quadro 65 - Resultado do inquérito a satisfacéo dos clientes-Centro de Contacto

Satisfacdo com os principais  Drivers

Tempo de i Clareza e : - ~ indice de
2014 espera até ser Amabilidade e objetividade na Conhecimentos ~ Compreenséo  Resolucdo dada  gagisfacsio
- disponibilidade : = demonstrados da questao ao motivo da Global
atendido pelo do assistente informacao elo assistente colocada chamada

assistente disponibilizada p
margo 38 4,5 4,4 4,4 4,5 4,2 4,1
junho 4,0 4,6 4,4 4,4 4,6 4,3 4,3
setembro 3,6 4,6 4,4 4,5 4,5 4,4 4,0
Fonte: DCGC
Notas:

Escala utilizada 1 - Completamente Insatisfeito a 5 - Completamente Satisfeito
Figura 7 - Evolugéo da satisfagdo com o servico

4.4
4,3
4,2
4.1

4,0
2,9
2,8
3,7

3,6

3,5

setembro 2013 dezembro 2013 marco 2014 junho 2014 setembro 2014
Tempo de espera até ser atendido pelo assistente Resolucdio dada ao motivo da chamada indice de Satisfacdo Global
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8 - Principais drivers de avaliacdo do assistente

0 seguinte:
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O indice de satisfacdo global, numa escala de 1 a 5, foi sempre superior a 4 ou muito préximo

deste valor (3,99).

Os temas desemprego, prestacfes familiares e rendimento social de insercéo foram os produtos

mais procurados.

Cerca de 51% dos assuntos foram resolvidos no préprio contacto.

A amabilidade e disponibilidade do assistente foi o item mais valorizado, sempre acima dos 4,5.

O tempo de espera até ser atendido pelo assistente foi o item que gerou menor satisfacdo, com
um valor abaixo de 4, mas acima de 3,55.

A probabilidade de recomendar o Centro de Contacto ronda os 4,5, numa escala de 1 a 5.

Se compararmos os resultados obtidos em 2014 com os que foram obtidos em 2013 podemos
concluir que os resultados sdo muito semelhantes.

Quadro 66 - Resultados do inquérito a satisfagéo dos clientes-Correio Eletronico

OB 15
VO Tol. VC jan fev
3,6 0,0 4,0 na. | na.
Resultado n.a. | na
Concretizacdo n.a. | na
Seméforo

Fonte: RMQUAR 2014

Atendimento por correio eletrénico

ranca Social
mar | abr mai jun jul ago set
3,6 n.a. n.a. 3,6 n.a. n.a. 3,6
4,1 4,1 4,1 4,3 4,3 4,3 4,0
114 | 114 | 114 | 118 | 118 | 118 111

Assegurar o nivel de satisfagdo dos Cidadaos e das Empresas no relacionamento com a Segu-

out nov dez | 2014
n.a. n.a. 3,6 3,6
na | na | na | 41
na | na | na | 114

Por “atendimento por correio eletronico” entende-se as respostas prestadas aos pedidos de
informacao formulados via e-malil, através da Seguranca Social Direta. Para avaliacdo deste canal foi

adotada a metodologia de envio de um questionario estruturado, para os emails dos clientes que

utilizaram este meio de comunicacgdo para questionar a seguranca social.

O objetivo deste inquérito foi monitorizar a qualidade do atendimento por correio eletronico da
Seguranca Social Direta, através da andlise de desempenho dos assistentes e satisfagdo dos

utilizadores.

Este objetivo Central desdobra-se nos seguintes objetivos principais:

Grau de Satisfagdo com o Esclarecimento

Tempo de Resposta
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Cordialidade na Resposta
Clareza e Objetividade na informacé&o dada

Principais resultados:

57% dos contactos através da Seguranca Social Direta ficaram esclarecidos, sendo que nos
casos de necessidade de resolucdo, 32% dos contactos conseguiram resolver 0 seu assunto
através desta forma de relacionamento com os servigos.

Quadro 67 - Resultados do inquérito a satisfagéo dos clientes - Correio Eletronico

Satisfacdo com os principais  Drivers

Facilidade de Clareza e Satisfacdo com o Indice ce
2014 iali S : Satisfacédo
acesso ao E?%osgi € Cor?(_'}z"%z?: na objetividade na esclarecimento Globgl
contacto P P informacgéo dada prestado
junho 4,0 3,7 3,8 3,3 3,2 3,5
Fonte:
DCGC

Tal como se pode verificar no gréafico seguinte, comparativamente a 2013 houve uma melhoria em
todos os itens.

Figura 9 - Satisfagdo com o servigo de email da Seguranca Social Direta

4,0
3.7
3.5
3,2
2 ' ' L
1

Facilidade de acesso ao Tempo de resposta Satisfacdo como indice de Satisfac&o Global
contacto esclarecimento prestado
w2013 2014

Atendimento presencial

A avaliacdo do desempenho do atendimento presencial implica uma dispersdo geogréfica, que foi
ultrapassada com o recurso as ferramentas que a tecnologia nos faculta. Assim, de forma a permitir
uma afericdo a nivel nacional da satisfacdo dos clientes dos servicos de atendimento da seguranca
social, optou-se por recorrer ao registo do endereco eletrénico que se encontra no sistema de
informacao da seguranca social, por forma a identificar os destinatarios. Desta forma, foi enviado um
guestionario estruturado, por email, aos clientes que tendo sido atendidos presencialmente num
determinado periodo temporal, dispunham de endereco eletrénico no sistema.

O objetivo deste inquérito foi monitorizar a qualidade do atendimento presencial da Seguranca Social,
através da andlise de desempenho dos colaboradores e satisfacdo dos clientes com as condi¢cfes e
servicos disponibilizados.

Principais resultados:
Satisfacdo com o atendimento

Com excecdo do tempo de espera até ser atendido, que regista um maior grau de insatisfagcdo
(sendo, mesmo assim, mais aqueles que estao satisfeitos dos que os que estéo insatisfeitos — 75%
encontra-se satisfeito ou muito satisfeito), todos os itens demonstram que a esmagadora maioria dos
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clientes se encontra satisfeita ou muito satisfeita com o atendimento prestado na seguranca social,
nos varios itens que este envolve.

Os valores mais elevados séo os relacionados com a simpatia e cortesia dos funcionarios e o tempo
que demorou o atendimento (88% e 89% respetivamente ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos).

De referir também que é reconhecida por uma esmagadora maioria, a competéncia e conhecimentos
técnicos dos colaboradores que se encontram a atender, bem como a clareza e rigor da informacéo
prestada (83% e 80% respetivamente, encontra-se satisfeito ou muito satisfeito).

Satisfa¢do com a informagéo

No que respeita ao grau de satisfacdo com a informacgdo , todos os topicos apresentaram resultados
muito bons, com a maioria dos clientes a estar satisfeito ou muito satisfeito. Nesta vertente foram
aferidos os aspetos relacionados com a informacdo disponivel, se era de facil compreenséo, a
clareza das cartas, a visibilidade da existéncia de livro de reclamacdes e de caixa de sugestdes, bem
como, a simplicidade dos impressos.

Satisfa¢@o com as instalagfes

N

Relativamente a satisfagdo com as instalagdes, também aqui os resultados sdo francamente
positivos, sobretudo no que toca a arrumacao/organizacao e limpeza (88% assume estar satisfeito ou
muito satisfeito) e a identificacdo exterior do edificio (84% refere estar satisfeito ou muito satisfeito).

Satisfacdo com a proximidade e horario

A satisfacdo com a proximidade e horario € visivel nos resultados obtidos. 90% dos clientes encontra-
se satisfeito ou muito satisfeito com a localizacéo dos servicos de atendimento e 85% esta satisfeito
ou muito satisfeito com o horario de funcionamento.

A avaliacao global do servico prestado nos atendimentos da seguranca social € muito positiva, sendo
de registar que 83% dos clientes consideram estar satisfeitos ou muito satisfeitos com este servico.

Figura 10 - Avaliacdo Global do Servico Prestado
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Relativamente a avaliagcao global, 78% dos clientes consideram estar satisfeitos ou muito satisfeitos
com a seguranca social.
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|
Figura 11 - Grau de Satisfagdo com a Seguranga Social
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6. Resultados da implementac¢é@o do Modelo de Exceléncia da EFQM
- Autoavaliacdo

O ISS, IP, atento ao contexto organizacional e as exigéncias de mudanca, tem desenvolvido varios
projetos e acdes setoriais orientados para a melhoria dos seus servigos.

Neste contexto, inserido num contexto global de melhoria continua dos servigcos que se pretende com
o0 envolvimento e participacdo de todos (colaboradores, parceiros, clientes) e de reconhecimento
externo da qualidade dos servigos pelo ISS,IP surge o Projeto COMPROMISS — Compromisso com a
Exceléncia.

Assente em principios da Gestdo da Qualidade Total e no Modelo de Exceléncia da EFQM (European
Foundation for Quality Management), o projeto assumiu uma estratégia de gestao holistica, integrada e
sistémica, que comprometeu todos os colaboradores e envolveu parceiros, clientes e outras partes
interessadas na melhoria continua do ISS, IP. Abrangeu todos 0s seus processos, projetos e iniciativas,
num exercicio reflexivo de autoavaliagdo e melhoria.

Constituiram objetivos gerais do projeto: “Desenvolver um Sistema de Melhoria Continua e de Gestao
da Qualidade no ISS, IP” utilizando o Modelo CAF — Estrutura Comum de Avaliacéo:

Aprofundar o conhecimento do instituto através da Autoavaliagao;

Identificar os Pontos Fortes e as Oportunidades de Melhoria;

Definir o Plano de Melhoria;

Implementar as A¢des de Melhoria;

Integrar as AgGes de Melhoria no Plano Estratégico;

Integrar os resultados da Autoavaliacdo no SIADAP1;

Motivar e envolver os colaboradores neste processo, revelando as suas percecfes em relagédo

a sua prépria organizacao;

Obter o reconhecimento por entidade externa do nivel de exceléncia Committed to Excellence.
Na continuidade do processo iniciado em 2010, que conduziu ao reconhecimento no 1.° Nivel de
Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM), o Committed to Excellence, o

ISS, IP desenvolveu um novo exercicio de autoavaliagdo em 2013, baseado nos principios da Gestéo
da Qualidade Total e no Modelo de Exceléncia, com vista a candidatura ao R4E.

Este processo de autoavaliacdo tem como objetivo:
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Conhecer pontos fortes e areas de melhoria do ISS, IP;

Promover uma analise participada da organizacdo, envolvendo os colaboradores;

Identificar e disseminar as boas praticas dos servigos do ISS, IP;

Promover a inovagdo e modernizacdo dos servicos;

Desenvolver o modelo de melhoria continua e gestdo da qualidade no ISS, IP (Modelo de
Exceléncia da EFQM);

Obter o reconhecimento no Nivel de Exceléncia — Recognised for Excellence em 2015

O seu desenvolvimento estrutura-se em trés fases temporalmente distintas e complementares:

Autoavaliagéo (2013)
Implementar A¢des de Melhoria (2014);
Autoavaliacdo e Candidatura R4E (2015)

O modelo de referéncia para a autoavaliagdo de 2013 baseia-se em nove critérios, cinco dos quais
referentes a “Meios” e que abrangem o que uma organizacéo faz e como o faz. Os restantes quatro
critérios referem-se aos “Resultados” e abrangem o que a organizacdo alcanca. Estes critérios
relacionam-se entre si, uma vez que os “Resultados” sdo consequéncia dos “Meios”, e estes sao
melhorados pelos “Resultados”.

A equipa de autoavaliagdo envolveu 179 colaboradores do ISS, IP, dos Servigcos Centrais (SC),
Centro Nacional de Pensfes (CNP) e dos Centros Distritais, de diferentes areas, funcdes,

experiéncias e niveis hierarquicos.

O exercicio de autoavaliacdo decorreu em contexto de formacdo, dinamizado pela Associacao
Portuguesa para a Qualidade, de acordo com o modelo o Business Excellence Matrix (BEM) que
estabelece relativamente aos critérios “Meios” 0 que uma organizacao necessita:

Planear e desenvolver um conjunto integrado de abordagens soélidas para alcancar os
resultados requeridos;

Desdobrar as abordagens de uma forma planeada para garantir a sua implementacdo nos
SEervicos;

Avaliar e refinar as abordagens e desdobramentos implementados, através da monitorizagéo e

andlise dos resultados alcancados.

Em conformidade com este modelo, as equipas dos Servicos Centrais e do CNP identificaram as
abordagens, o seu desdobramento e areas de melhoria para cada critério. As equipas dos Centros
Distritais, com base nas abordagens identificadas pelos SC e CNP, avaliaram a implementagcéo das
mesmas a nivel distrital, identificando areas de melhoria.

Todo este trabalho foi desenvolvido numa Plataforma de Autoavaliacdo para o Reconhecimento (PAR),
de apoio a comunicagédo. Foi também criada uma caixa de correio para resposta a ddvidas e questdes.

O exercicio de autoavaliacdo baseado no Modelo de Exceléncia da EFQM, foi concluido em
Setembro de 2013 com a elaboragdo do relatério de autoavaliagdo que sistematizou os principais
pontos fortes e oportunidades de melhoria a implementar durante os anos 2014 e 2015:
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Acéo de Melhoria (AM) Objetivos especificos Intervenientes Outputs
g:\a/lvler a cadeia de valor Definir a cadeia de valor Cadeia de valor e identficacdo dos

Caracterizar os processos (entradas, saidas e GAQGR/NQGR ¢
e rede de processos do P processos

responsaveis)
ISS
AM2 Definir indicadores para os processos
!Deflnlr objetivos, Enquadrar na estratégia objetivos, indicadores e GPE Cadeia de valor identificacio e
indicadores e metas dos metas dos processos N

o GAQGR/NQGR caracterizagdo dos processos

processos e seu Desdobrar objetivos e metas dos processos
desdobramento para as areas

Rever os perfis de competéncias
AM3 Alinhar SIADAP com perfis de competéncias
Implementar ciclo de gsgrgrl;]eeltr\gﬁﬁglentar metodologia de avaliagdo DRH Alinhamento do SIADAP com os perfis
desenvolvimento P p x de competéncia Auditoria e Qualidade
S Levantar necessidades de formagéo
individual =

Elaborar plano de formagéo

Avaliar a eficacia (SIADAP)
AM4
Identificar, divulgar e Identificar as melhores praticas no 1SS Instrucdo de Trabalho “Metodologia de
implementar, na S pre GAQGR/NQGR Benchmarking — identificar, divulgar e

o« Promover benchmarking interno e externo . AT
organizagao, as implementar as melhores praticas
melhores praticas
Plano de implementacgéo:
AMS5 - Criagcdo da estrutura de suporte a
Rever a estratégia e Rever a estratégia de comunicagao do ISS comunicagéo na intranet;
e p . A DCGC ~ . .
processo de Definir contedidos e meios de comunicagéo Gestdo do arquivo da intranet;
comunicacéo do ISS Reorganizagdo dos conteldos da
intranet

Para a implementacdo das acdes de melhoria foram realizadas varias sessdes de formacdo-acao
com os técnicos das areas responsaveis pela respetiva implementagéo, destacando-se os seguintes
aspetos quanto aos trabalhos desenvolvidos:

AM1 - Rever a cadeia de valor e rede de processos do ISS, IP

Foi revista a cadeia de valor do instituto e foram identificados os principais stakeholders que
justificam e influenciam o desempenho e resultados da organizagdo: beneficiarios, contribuintes e
clientes. Assumindo o foco de que o0 que a organizacdo faz deve criar valor para 0s seus
stakeholders, foram identificados os processos que estruturam a atividade do ISS, IP: processos
de negécio, processos de gestdo e processos de suporte. A concecdo da rede de processos
implicou ainda a andlise da interacdo entre os mesmos, (entradas e saidas), bem como a
identificacdo dos respetivos indicadores.

AM2 - Definir objetivos, indicadores e metas dos processos e seu desdobramento

O alinhamento da metodologia de planeamento e controlo de gestdo com uma abordagem por
processos implica a analise dos objetivos estratégicos e operacionais, metas e indicadores. A
este nivel, o exercicio incidiu na identificacdo dos indicadores dos processos com as areas
funcionais intervenientes e na analise de alguns instrumentos de controlo de gestdo internos,
PAISS, PAF e Indicadores de Gestao.

Este primeiro apuramento sera submetido a apreciacao e validagao dos dirigentes e técnicos das
areas de gestdo, negdcio e suporte, de acordo com os objetivos definidos para 2015.

AM3 - Implementar ciclo de desenvolvimento individual

Assumindo o modelo de gestdo de competéncias como referéncia, ficou estabelecido definir
portfélios de competéncias-chave (técnicas e comportamentais) no ISS, IP. Com base nos perfis
de competéncias ja definidos no ambito do projeto PERFISS (em que foram desenvolvidos perfis
de competéncias para 90 fungBes e enquadradas nas areas organizacionais e areas de atuacéo
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do ISS, IP), efetuou-se uma revisdo dos perfis de competéncia do Técnico de Auditoria,
Qualidade e Assistente Operacional de Recursos Humanos, de modo a alinhar a avaliagdo de
desempenho (SIADAP) com os perfis de competéncias existentes. O desenvolvimento do modelo
de gestdo de competéncias exigira ainda o alinhamento dos diagnosticos das necessidades de
formacao com o sistema de avaliacdo de desempenho.

AM4 - Identificar, divulgar e implementar, na organizacao, as melhores praticas

A partir da compreensdo dos conceitos subjacentes ao benchmarking (interno e externo), foi
possivel efetuar uma reflexdo sobre os processos e resultados do ISS e a sua relagdo com o
desempenho, com o objetivo de definir uma metodologia de benchmarking. O benchmarking no
ISS tem como finalidade identificar os processos que devem ser melhorados, encontrar as
melhores formas de fazer as coisas (identificar praticas, processos, medidas ou projetos) e
dissemina-las na organizacdo tendo em vista a melhoria do desempenho. Foi sistematizada a

Metodologia de Benchmarking de suporte a identificagdo divulgagdo e implementacdo as
melhores praticas no ISS, IP (IT — Gestao do reconhecimento Externo e Interno).

AMS5 - Rever a estratégia e processo de comunicagéo do ISS, IP

A comunicagédo constitui uma ferramenta estratégica para o ISS, IP ao reforgar o envolvimento de
todos os colaboradores com a missdo, visdo e valores e ao potenciar a produtividade e o
desempenho. A intranet foi considerada a principal oportunidade de melhoria para a comunicacéo
interna no ISS, IP salientando-se 0s seguintes aspetos: a necessidade de normalizar a edicdo de
conteldos nos “espacos” destinados as diferentes estruturas organicas (centrais e
desconcentradas); a necessidade de garantir o apoio técnico para edicao/atualizacdo de
conteudos; a necessidade de dinamizar e aproximar os contelidos em toda a organizacao. Estas
atividades serdo desenvolvidas em 2015.

7. Comparagdo com o desempenho de Servigos idénticos: Reconhecimento Externo

A candidatura do ISS, IP a prémios de reconhecimento externo, constitui-se por um lado como uma
poderosa ferramenta de melhoria continua, e por outro, como um instrumento para a motivacdo e
satisfacdo dos colaboradores, através do reconhecimento externo das boas praticas desenvolvidas
no instituto.

Para a definicdo do &mbito do reconhecimento externo, foi realizado um levantamento dos prémios de
reconhecimento externo, promovida a dinamizacdo de candidaturas e divulgacdo dos Prémios nos
suportes comunicacdo existentes no ISS, IP e atualizacdo de conteddos no espaco da Intranet
Qualidade e Inovacédo — Reconhecimento Externo.

Durante o ano de 2014 sao de destacar os seguintes prémios de reconhecimento externo atribuidos
ao ISS, IP:

Mencéo honrosa no ambito do concurso Masters do Capital Humano 2013, promovido pelo Grupo
IFE — International Faculty for Executives (marco de 2014)

O ISS, IP, participou no concurso Masters do Capital Humano 2013, promovido pelo Grupo IFE —
International Faculty for Executives, nas categorias “Melhor estratégia de formacédo e

ISS, IP — Gabinete de Planeamento e Estratégia Pag. 122



Relatério de Atividades do ISS, IP 2014

desenvolvimento pessoal e profissional” e “Melhor politica de integracdo e promocdo do bem-
estar”, tendo sido distinguido com uma Menc¢éo Honrosa.

A distincdo foi feita no primeiro dia da EXPO RH — Saldo Profissional de Recursos Humanos,
realizada no Centro de Congressos do Estoril, entre 13 e 14 de marco.

Grande Prémio APCE - Boas Praticas de Comunicacéo (julho de 2014)

A APCE premeia as entidades que se diferenciam a nivel da Comunicagdo, promovendo a
exceléncia na Comunicacdo Organizacional, estimulando, reconhecendo e divulgando as
iniciativas dos profissionais desta area.

O ISS, IP foi distinguido pelas Boas Praticas de Comunicagdo ao servico da Administragdo
Publica em Portugal, sendo assim reconhecido publicamente o seu desempenho no ambito da
Comunicacéo.

Prémio para Equipas de Melhoria 2014 (novembro de 2014)

O Prémio para Equipas de Melhoria tem por objetivo distinguir acdes desenvolvidas por Equipas
de Melhoria e contribuir para a divulgacéo, junto da comunidade de profissionais da qualidade, de
boas praticas de melhoria continua das organizagdes.

O projeto "Processo de Confirmacgdo da Informacao de Remuneragbes e Periodos Contributivos
do Centro Distrital do Porto" apresentado pelo DAPO foi 0 Vencedor na edicdo de 2014 no ambito
do 39° Coléquio da Qualidade - Prémio para Equipas de Melhoria.
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CAPITULO 3

Balanco Social

O Balanco Social do ISS, IP é apresentado em anexo (Anexo 7).
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CAPITULO 4
Avaliacao Final

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguranca Social
2. Breve Andlise dos Resultados
3. Autoavaliacéo

4. Mencéo qualitativa proposta
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CAPITULO 4

Avaliacao Final

A Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, no seu Capitulo I, artigo 18.°, prevé que o dirigente maximo
do servico proponha, na sequéncia da autoavaliacdo, a mencdo qualitativa do desempenho do
servico.

Neste capitulo, proceder-se-a a sintese dos aspetos abordados nos capitulos anteriores e a proposta
da mencdo qualitativa do desempenho do servico. Refere-se que a apreciacdo qualitativa e
guantitativa dos resultados alcancados consta do ponto 3.2 do Capitulo 2 e as sugestfes de
melhorias do ponto 3.4 do mesmo capitulo.

1. Breve Analise conjuntural: Indicadores do Sistema de Seguranca Social

Figura 12 - Evolugdo da Despesa

450.000 25.000.000
A despesa global registou uma 400.000
tendéncia crescente a partir de 2010. 20.000.000
A despesa global sem transferéncias e 350.000
subsidios mostrou um claro decréscimo
de 2010 para 2012, devido em grande 300.000 15.000.000

parte a redugdo das despesas com

pessoal. Apds um ligeiro aumento em

2013, devido ao pagamento de 250.000 10.000.000
subsidios de férias e de natal (e

respetivas contribuigbes), decorrente do 200.000

cumprimento do acérdéao do Tribunal

Constitucional n.° 187/2013, de 5 de 5.000.000

Abril, a despesa global sem 160.000
transferéncias e subsidios voltou a
diminuir em 2014 (-2,9%). 100.000 0

05 10 12 13 14

Despesa global sem Transferéncias e Subsidios = e Despesa Global

Figura 13 - Evolugdo do nimero de beneficiarios ativos

O numero de beneficiarios ativos
registou entre 2005 e 2010 um ligeiro
aumento médio anual de 0,6%, seguido
de um decréscimo mais significativo nos
anos mais recentes.

Comparando os dois Ultimos anos,
verifica-se uma diminuicao de 0,9% no
numero de beneficiarios ativos, tendo,
no entanto, aumentado o nimero de
trabalhadores por conta de outrem cerca
de 1,7%. Os trabalhadores
independentes e os desempregados
seguem a tendéncia do nimero global
de beneficiarios.
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Figura 14 - Evolugdo do numero de pensionistas

3.000.000

Entre 2005 e 2012 registou-se um
2.800.000 crescimento médio anual de 1,3% no

-

- ndmero pensionistas, com o
crescimento do nimero de pensionistas
por velhice e por sobrevivéncia,

2.600.000 acompanhado de um decréscimo no
numero de pensionistas por invalidez.

Em 2014, verifica-se a tendéncia oposta,
com uma ligeira diminuig&o (0,5%) do
nimero de pensionistas face a 2013, em
resultado da continuidade da suspenséo
2.200.000 da flexibiliza¢&@o da idade da reforma e
do aumento da idade de acesso a
penséo de velhice dos 65 para os 66
anos de idade.
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Figura 15 - Evolugao do nimero de atendimentos
17.000.000
16.000.000
15.000.000
O numero de atendimentos em 2014
acompanhou a tendéncia decrescente
14.000.000 dos ultimos anos, com uma diminuicéo
de 13,7% no nimero total de
atendimentos, tendo sido efetuados
13.000.000 11.932.507 atendimentos.
12.000.000
11.000.000
05 10 12 13 14
Figura 16 - Evolugdo do nimero de Recursos Humanos
17.000
15.500
Desde 2005, que o nimero de recursos
14.000 humanos vem verificando uma
tendéncia decrescente, tendo reduzido
12.500 54% entre 2005 e 2014.
Os anos de decréscimo mais acentuado
11.000 verificaram-se em 2006 (-7%), 2007 (-
9%) e 2011 (-11%).
9.500 Em 2014, o ISS, IP conta com 8.285
trabalhadores, menos 887 do que em
8.000 2013.
6.500

Figura 17 - Evolugdo do nimero dos beneficiarios das prestagdes
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Parentalidade
180.000
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O regime de protecao na maternidade,
paternidade e adocao terminou em
2009, com a publicagéo do Decreto-lei 120.000
n.° 91/2009, que aprovou 0 novo regime
de protecdo na parentalidade. Nesse 90.000 ¥
ano, estiveram ativos os dois regimes.
O numero de beneficiarios com £0.000

prestacdes de parentalidade apresenta

uma tendéncia decrescente. 2014

segue a mesma tendéncia, com uma 30.000
descida de 3,1% face a 2013
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Subsidio Doenca
550.000
500.000
Com diversas oscilagfes entre 2005 e
2010, o subsidio de doenca apresenta 450.000
uma tendéncia decrescente entre 2011
e 2013.
Em 2014 verifica-se nova inverséo do 400.000
ciclo, com um aumento de 5,3% face a
2013
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Prestacdes Familiares
1.900.000
. 1.700.000
Entre 2005 e 2010 a tendéncia destas
prestacdes mostrava-se ascendente,
invertendo-se a situagdo nesse Ultimo 1 500.000
ano. No periodo 2010-2013 verificou-se
um decréscimo acumulado de 30,2% no
nimero de beneficiarios com 1.300.000 g - i
prestacdes familiares. T
Em 2014, mantém-se a tendéncia 1.100.000
decrescente no nlimero de
beneficiarios, com uma reducéo de
2,2% face a 2013. 900.000
700.000
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RSI
600.000

500.000
Entre 2005 e 2010, verificou-se uma
tendéncia crescente do nimero de
400.000 beneficiarios do Rendimento Social de
Insercdo. A partir dai, verificamos uma
tendéncia decrescente, com excegéo do
300.000 ano de 2012, em que se verificou um
aumento de 3,1% face ao ano anterior.

200 000 Em 2014, mantém-se a tendéncia
decrescente do nimero de beneficiarios
da prestacao, verificando-se uma

100.000 reducéo de 11,9% face a 2013
0+
05 10 12 13 14
Ccsl
300.000
250.000
— &

. o
. \ Criado pelo Decreto-Lei n.° 232/2005,

de 29 de dezembro, o Complemento
Solidario para Idosos registou até 2009
um crescimento significativo, seguindo-
150.000 e P
se uma tendéncia para estabilizar.

Em 2014 o nimero de beneficiarios foi
100.000 de 205.189, registando-se uma varia¢ao
de -10,6% face a 2013.

50.000
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Figura 18 - Evolugao dos tempos médios de deferimento das prestacdes imediatas

Entre 2005 e 2010 verificou-se uma
acentuada descida no tempo médio de
deferimento das prestacdes imediatas,
fruto de diversas alteragtes de
procedimento e circuitos e melhoria das
aplicagdes informaticas.

A partir dai verifica-se uma tendéncia
de estabilidade, com ligeiras oscilagbes
no periodo.

Em 2014 verificou-se uma reducgéo do
tempo médio de deferimento da
generalidade das prestacdes, excegdo
para o subsidio parental inicial e para o
abono de familia, que registaram mais
um dia que em 2013.

Figura 19 - Evolugdo do nimero de exames marcados no ambito do
Sistema de Verificac&o de Incapacidades Temporarias

350.000

300.000
Entre 2005 e 2008, a variacao do
nimero de exames marcados no
ambito do Sistema de Verificagio de 250.000
Incapacidades Temporarias verificou
uma tendéncia crescente, atingindo o

seu valor mais elevado em 2008 200.000
(327.528).
A partir desta data, evidencia uma 150.000

tendéncia descendente, em média 5,7%
ano. Em 2014 o nimero de exames
marcados foi de 227.774, menos 6,1%

100.000
face a 2013.

50.000
05 10 12 13 14
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Figura 20 - Evolugdo do numero de processos de certificagdo de doengas profissionais e da despesa

Apo6s um ciclo decrescente, o niUmero
de processos de Certificacéo de
Doencas Profissionais registou em
2011 um aumento significativo (42%)
seguido de uma estabilizagdo.

Em 2014, verificou-se nova descida no
namero de processos de Certificacéo
de Doengas Profissionais, registando-
se uma reducao de 25,7%, face a
2013.

Despesa

77.500

70.000

62.500 Em 2014 a despesa com as doencas
profissionais apresenta um ligeiro
crescimento face a 2013.

55.000

47.500

40.000

05 10 12 13 14
Figura 21 - Evolugdo do numero de processos no ambito da Protecédo Juridica
240.000

_

O ndmero de processos no ambito da
200.000 Protecao Juridica expressa uma subida
do nimero de pedidos no periodo em
analise, embora menos acentuada nos
160.000 Gltimos quatro anos, em que 0
crescimento médio foi de 5%.

Quanto aos requerimentos deferidos,
120.000 tém vindo a acompanhar a linha do
nimero de pedidos entrados, com
excegdo deste Ultimo ano, em que se se
80.000 verifica um ligeiro aumento dos pedidos
entrados e uma redugéo dos
deferimentos. Menos 6% do que em
2013. Em 2014 a taxa de deferimento

40.000 representou 71,8%.

05 10 12 13 14

—— Pedidos Deferidos
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Figura 22 - Evolugao do nimero de agdes de Fiscalizacéo e apuramentos

Entidades Empregadoras

57.500
Em 2014 a fiscalizacdo a entidades 20.500
empregadoras acompanhou a
tendéncia de descida verificada desde 18.000 50000
2010.
i L 15.500
O numero de processos de fiscaliza¢éo
- RS 42.500
a entidades empregadoras diminuiu 12.000
9.3% face a 2013. No entanto, e
inversamente, aumentou o volume de 10.500 25.000
contribuicbes apuradas, representando ’ :
i 0,
mais 51,4% do que em 2013. 8,000
Em 2014 foram apuradas contribui¢cdes, 27.500
na sequéncia de processos de 5.500
fiscalizag&o, no valor de (43.579
milhares €). 3.000 20.000
06 10 12 13 14
M. Processos =t Contribuigties Apuradas (milhares €)

Nos dltimos quatro anos o nimero de
acoes de fiscalizagdo a beneficiarios
diminuiu.

Em 2014, realizaram-se menos 3.483
acoes de fiscalizagdo a beneficiarios,
comparativamente com o ano anterior.

Também o montante das contribui¢cbes
apuradas apresenta uma linha
descendente nos ultimos anos e 2014
néo foi excecdo. Neste Ultimo ano
foram apuradas contribui¢fes, na
sequéncia de ages de fiscalizacéo a
beneficiarios, no valor de 1.880
milhares €
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2. Breve Analise dos Resultados
Indicadores de Avaliagdo e Responsabilizacéo

Quadro 68 - Tendéncia dos indicadores de avaliacdo e responsabilizagao

Indicadores 2012 2013 2014 Tendéncia
EFICACIA
% de Protocolos celebrados ou renovados no ambito do Programa de Emergéncia
Alimentar na. 85% 100%

% de Instituicdes de Acolhimento que sédo Beneficiarias de SERE+ e que foram alvo de 4

acdes de acompanhamento de acordo com o modelo de acompanhamento definido na. na. 100% *
o e coperatan companhades com Sborscio | gy | sow G0 4
;/(é(;igfsgisotrans;?::::jallllc;:sczlﬁie:;ie\llggmpanhadas com elaboragé&o do respetivo relatério, 53% 64% 61% ¥
N° de processos concluidos em acdes de fiscalizagdo a contribuintes n.a. 6.216 5.637 7
Valor de contribuigdes apuradas e anuladas (milhdes de euros) n.a. 29 44 L)
N.° de processos concluidos em a¢8es de fiscalizacédo a prestacdes sociais n.a. n.a. 25.549 °
N.°de S~ervi<;os de Atendimento com um ou mais postos de atendimento a funcionar por na. 23 37 2
marcacéo

EFICIENCIA

% de contribuintes acompanhados pelo gestor no quadrimestre n.a. 74% 76% [
N.° de requerimentos Desemprego concluidos por pessoa dia de trabalho 20,5 19,2 21,6 L)
N.° de requerimentos Doenga concluidos por pessoa dia de trabalho 151,1 163,8 198,7 L)
N.° de requerimentos Presta¢des Familiares concluidos por pessoa dia de trabalho 12,2 13,3 16,8 [
N.° de requerimentos Penséo Velhice concluidos por pessoa dia de trabalho 12,7 13,0 17,3 L)
N.° de requerimentos Penséo Invalidez concluidos por pessoa dia de trabalho 9,9 10,0 14 [
N.° de requerimentos Pens&do Sobrevivéncia / Subsidio Morte concluidos por pessoa dia de

trabalho 8 9 112 0
N.° total de registos realizados em IDQ e GTE por pessoa dia de trabalho 59 56 55 L7
:/;C(:iat:;nggﬁgli?dr:slaﬁgogf:;s com a gestédo e controlo do orgamento anual de despesas e na. 125% 115% ¥
QUALIDADE

% de requerimentos Desemprego com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias 88% 97% 97%

% de requerimentos Doenga com tempo de deferimento inferior ou igual a 20 dias 98% 99% 98% 7
% de requerimentos abono de familia com tempo de deferimento inferior ou igual a 25 dias 80% 84% 83% 7
Tempo médio de deferimento dos processos de velhice 44 30 36 7
Tempo médio de deferimento dos processos de sobrevivéncia/ morte 41 67 51 L)
% de requerimentos CSI com tempo de deferimento inferior ou igual a 30 dias 81% 84% 80% 7
% de DSC emitidas dentro do prazo méaximo de 10 dias 97% 99% 100% L)
% de pedidos de autoformacéo respondidos no prazo estabelecido (5 d.u.) n.a. 77% 97% [
% de trabalhadores com formagéo n.a. n.a. 40% ®
Grau de Execucao do Plano de formagéo n.a. n.a. 94% °
Pontuac@o mensal obtida nos inquéritos de satisfagdo com a qualidade do servico 4,2 4,2 4,1 7
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Recursos Financeiros

Figura 23 - Tendéncia da Despesa 2005 a 2014
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Figura 24 - Réacio Despesas Administragdo / Total Despesa
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Figura 25 - Recursos Financeiros (Milhdes €) - Execucéo 2014
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Recursos Humanos

Figura 26 - Evolugdo dos Recursos Humanos 2005 a 2014
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Figura 27 - Recursos Humanos (milhares) - Execucéo 2014
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3. Autoavaliacdo

O desempenho do ISS, IP foi acima do planeado, registando-se um grau de concretizacdo global
de 123%. As taxas de realizacao oscilaram entre um méaximo de 169% e um minimo de 100%.
Ordenando as taxas de realizacdo por ordem decrescente verifica-se que o centro da distribuicéo
corresponde a uma taxa de realizacdo de 115%. De uma maneira geral considera-se que o
planeamento foi adequado e os objetivos traduzem metas realistas e ambiciosas.

ﬁ
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Figura 28 - Taxa de realizag&o por objetivo
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A utilizacdo dos recursos financeiros foi abaixo do planeado, com uma execucdo de 98% dos
recursos previstos

A utilizacdo dos recursos humanos foi abaixo do planeado, com uma execucdo de 92% da
pontuacéo planeada.

Registou-se uma evolucéo positiva em 58% dos indicadores em comparacdo com 2013.

Foram superados todos os parametros de avaliacao: Eficacia 30% = 126; Eficiéncia 30% = 130;
Qualidade 40% = 114.

O ISS, IP, participou no concurso Masters do Capital Humano 2013, promovido pelo Grupo IFE —
International Faculty for Executives, nas categorias “Melhor estratégia de formacdo e
desenvolvimento pessoal e profissional” e “Melhor politica de integracdo e promocdo do bem-
estar”, tendo sido distinguido com uma Mencéao Honrosa.

A distincdo foi feita no primeiro dia da EXPO RH — Saldo Profissional de Recursos Humanos,
realizada no Centro de Congressos do Estoril, entre 13 e 14 de marco

O ISS, IP foi o vencedor da edigdo de 2014 do 39° Coldquio da Qualidade - Prémio para Equipas
de Melhoria, com o projeto "Processo de Confirmacdo da Informacdo de Remuneracbes e
Periodos Contributivos do Centro Distrital do Porto" apresentada pelo DAPO. Este Prémio tem
por objetivo distinguir acfes desenvolvidas por Equipas de Melhoria e contribuir para a
divulgacdo, junto da comunidade de profissionais da qualidade, de boas praticas de melhoria
continua das organizacdes.

O ISS, IP dispde de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho
comprovadamente fidedignos, realiza extensas auditorias internas e existe um Plano de
Prevencéo dos Riscos de Corrupcao e InfragcBes Conexas, aprovado e publicado no ano de 2013.

O ISS, IP cumpre a sua orientagdo estratégica e a inovacgao e aperfeicoamento continuo fazem
parte da sua cultura e filosofia.
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Figura 29 - Pagina de publicacéo do PAISS e dos relatérios de monitorizagéo
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4. Menc¢ao qualitativa proposta

Face a tudo o exposto, o ISS, IP propde a mencédo “Desempenho bom” . No anexo 8, como ja
referido, apresenta-se a avaliacdo final do QUAR.
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