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Apresentacao

O Instituto da Seguranca Social, I.P. é

tutelado pelo Ministério da Solidariedade e

da Seguran(;a Social. m INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, |.P.
A A
E dotado d t ia administrati 3 ,hCE» . Fiscal Unico Conselho Consultivo Conselho Médico
Otado de autonomia aaministrativa e onselho Directivo

financeira, tem personalidade juridica,

sc CNPRP

patriménio préprio e jurisdigdo sobre todo o Servigos Centrls Centros Distas Centro Nacional de Pensdes S s T
tel’rltél’lo naCIOnal DIQC GP Aveiro Leiria UPIV | UAG UCDPAE URR
DPA GGl Beja Lisboa UPIV I NGPC
A estrutura organica compreende: Servigos DDS GQA Braga  Portalegre UPM usip
Centrais, Centros Distritais, Centro DF GAIC Braganca Porto UPAII UAJC
Nacional de Pensbdes (CNP) e Centro DRH GC gf;t]ec'g Santarém UAI NT
Nacional de Proteccao contra os Riscos bGF e coimbra | Setibal
Profissionais (CNPRP). oap e cvora | Vianado
Castelo
Faro Vila Real
Os Servicos Centrais estao organizados
Guarda Viseu

em Areas Operacionais, Areas de
Administracéo Geral e Areas de Apoio

Especializado.




Missao, Visao e Valores

Garantir a proteccao e incluséo social dos
cidadaos, no ambito do sistema publico de

seguranca social, reconhecendo os direitos e
assegurando o cumprimento das obrigacdes, e
promovendo o exercicio da ac¢do social.

O ISS, I.P., 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 cidad&o, personalizado e com prazos

adequados.

Rigor
Respeito
Honestidade
N&o discriminacao
Equidade social
Diferenciacao positiva
Melhoria continua

Preservacédo ambiental




Tipificacao dos Principais Servicos Prestados

Sistema de Proteccéo Social de Cidadania Sistema Previdencial
Visa garantir, assente no principio de solidariedade de base
Subsistema de acc¢éo social profissional, prestaces pecuniarias substitutivas de rendimentos

. : ~ ~ de trabalho perdido em consequéncia da verificagdo das
Tem como objectivos fundamentais a prevencgéo e reparagao . . : .

_ N o ) ; o eventualidades de doenca; maternidade, paternidade e adopc¢ao;
de situagBes de caréncia e desigualdade socioecondmica, de desemprego; acidentes de trabalho e doencas profissionais:

dependéncia, de disfuncéo, exclusdo ou vulnerabilidade invalidez; velhice e morte.
sociais, bem como a integracdo e promog¢do comunitarias
das pessoas e o0 desenvolvimento das respectivas capacidades.

Subsistema de solidariedade Sistema Complementar

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

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

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

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

de compensagéo social ou econémica em virtude de em vista o reforco da proteccao social dos beneficiarios.

insuficiéncias contributivas ou prestacionais do sistema

previdencial. Os regimes complementares de iniciativa colectiva sdo regimes de
instituicao facultativa a favor de um grupo determinado de pessoas.

Subsistema de proteccao familiar Os regimes complementares de iniciativa individual séo de

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

compensagcao de encargos familiares acrescidos nos planos de poupanca-reforma, de seguros de vida, de seguros de

dominios da deficiéncia e dependéncia capitalizagéo e de modalidades mutualistas.




Recursos Humanos e Financeiros

Recursos Humanos

|Area de Actuacéo | Distritais | Centrais | CNP | CNPRP | Total |

[Direccao [ 83 [ 32 [ 7 [ 1 T 123 ]

Areas Operacionais

Identificagdo Qualificacéo e Contribui¢cdes 1.206 51 1.257
Prestactes e Atendimento 3.211 36 472 3.719
2011 11.159 Desenvolvimento Social 1.749 159 1.908
Certificacédo e Reparacao 0 45 45
Fiscalizacdo 0 326 326
2010 11.720 Administracéo Geral
Administracédo e Patriménio 145 134 59 338
Administrativa e Financeira 556 556
2009 12.453 Gestéo Financeira 166 166
Recursos Humanos 71 128 199
Apoio Especializado
2008 12.911 Apoio & Gestdo 155 24 179
Apoio a Programas 0 28 28
Apoio Juridico e Contencioso 225 10 26 261
Apoio Técnico 73 73
2007 Aot Comunicacéo 10 10
Gestéo de Informacéo 46 36 82
Planeamento e Gestéo de Informacéo 106 106
20006 14.692 Planeamento 28 28
Qualidade e Auditoria 25 25
|Estabelecimentos Integrados | 1863 | [ | | 1.863 |
2005 15.383
[Total | 9370 | 1252 | 600 | 70 | 11.202 |

. Ref: DRH, LisVEN_01-07-2011_activos_n_activos_a_considerar.xls
* Dados a 31.Dezembro do ano anterior




Recursos Humanos e Financeiros

Recursos Financeiros

. AQ_Q 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005
? - _E 20.634,16 21.102,40 19.378,69 18.450,879 17.692 16.505 15.400
2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005
SISIETE O AEIER SToECE 752497  7.81349  6.980,92 6.368,869 6.118 5.501 5.208
Cidadania
Accdo Social 156258  1660,71  1.456,86 1.424,181 1.400 1.238 1.176,36
Solidariedade 444956 457378  4.168,77 3.866,422 3.184 2918 2.657,91
E;?:ialfagfo 151283  1.579,00 1.355,29 1.078,266 1.534 1.435 1.373,33
Sistema Previdencial 12.800,59  12.967,73 1211184  11.794,661  11.268 10.621 9.945,80
Administrag&o 308,59 321,04 302,38 287,349 305 292 282,50

Ref: DGF. Unidade: milhdes de euros.




Macro processos

Planear e Controlar
Gestao do ISS

Definir Estratégia
do ISS

Elaborar Estudos
Especializados

Monitorar Melhoria
Continua

Gerir Recursos
Financeiros

Gerir Cumprimento Gerir
Contributivo Colaboradores

Garantir a . .
Identificagido Gerir C?nals de
QiEndiments Atribuir Prestacoes

Gerir Comunicagao/
Diferidas

Imagem

Promover Gerir Atribuigdo de Garantir Controlo
Desenvolvimento PrestagGes Fluxos Financeiros:
Social Prestagoes e Apoios
Sociais
Certificar Doencas
Profissionais

Gerir relagdo com
Contribuintes e
Beneficiarios

Gerir Recursos de
Informagao

Gerir
Infraestruturas

Gerir Compras

Assegurar Gestéao

Ambiental Gerir Contencioso e

Prestar Servicos de
Assessoria Juridica

Gerir Relagdoes com

Entidades Externas . Macro processos de Negécio

. Macro processos de Negdcio

Macro processos de Suporte




Contexto Externo — Stakeholders Estrategicos

Ministério da
Solidariedade e da
Seguranca Social

Contribuintes

Beneficiarios

Ministério
das Financas

IGFSS

N
ﬁ INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.

Ministério
da Justica

Instituto de
Informatica, |.P.

IEFP

Ministério
da Saude

Ministério
da Educacéo

Caixa Geral
de Aposentacdes

Autarquias

CPCJ

Colaboradores

IPSS
ou Equiparadas

Instituicbes SS
Congéneres
Estrangeiros
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Planear e Controlar a Gestao no ISS, I.P.

Processo de Planeamento e Controlo de Gestéo

Planeamento Estratégico (PE)

(Re)Definicao de

Missao, Visdo e Identificacéo de

Objectivos Reﬂlws[tos de
Estratégicos egocio
Abr. — Mai.
Avaliacao
Avaliagéo de Desenvolvimento
Resultados de Planos de
Globais Acgéo
Jan. — Dez. Fev. —Dez.
N-1
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET
Avaliagéo e Relatério de
Actividades do ano N-1
ok

* Andlise acumulada global; ** Avaliacdo da Gestéo de Topo; *** Avaliagdo do QUAR

Definicéo de
Indicadores e
Metas

Andlise e
Acompanhamento
de Resultados

Fev. —Dez.

ouT NOvV DEZ

Criac&o do Plano
Estratégico e
Comunicacéo de
Orientagbes
Set.

Producéo de
Informacao de
Gestéo

Fev. —Dez.

JAN BEY: MAR

Avaliagéo e Relatério de
Actividades do ano N-1

ABR

MAI

Preparacéo dos
Planos de
Actividades
(PAF’s)
Set.

Aprovagéo do
Plano de
Actividades
Global
Dez.

JUN JuL AGO

Reviséo / Detalhe

dos Planos de
Actividades

Discussao e
Consolidacao dos
Planos de
Actividades

Nov.

Apresentacéo de
Objectivos,
Projectos e
Actividades

Nov.

SET ouT

Out.

NOV

DEZ

11



Obijectivos Estrategicos

Requisitos de
Negocio

OE 1. Reforcar a protecgéao e inclusao social

OE 2. Melhorar o desempenho na atribuicéo de presta  ¢odes

OE 3. Garantir o cumprimento contributivo

OE 4. Aumentar a satisfacdo de beneficiarios e cont  ribuintes

OE 5. Aumentar a satisfacdo dos colaboradores 3

OE 6. Aumentar a eficiéncia dos servigos 6

Objectivos /
Indicadores

119

12



Indicadores por Objectivo Estratégico, Requisito de Negdcio e Area Funcional

-_ . -

1.1 Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais 5 26 31

1.2 Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas sociais 7 1 6 14

1.3 Aumentar a eficacia de programas / iniciativas de promogéo do
desenvolvimento social

2.1 Reforcar as acgdes de prevencgéo de fraude dos beneficiarios

2.2 Reduzir as prestagdes indevidamente atribuidas 1 1

2.3 Recuperar as prestagdes indevidamente pagas

3.1 Reforgar as acgOes de prevencdo de evaséo contributiva

3.2 Reduzir os erros verificados nas DR

4.1 Assegurar a qualidade do atendimento
4.2 Assegurar os tempos de deferimento de processos de prestagoes

imediatas 2 3 15
4.3 Assegurar os tempos de deferimento dos processos de prestagdes 15 15
diferidas

4.4 Assegurar os tempos de resposta a pedidos de contribuintes 6 6

4.5 Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmagéo de
doencas profissionais

5.1 Garantir a formag&o adequada as necessidades dos colaboradores

5.2 Garantir maior envolvimento dos colaboradores na organizacéo 2 2

5.3 Melhorar as condigdes de trabalho dos colaboradores

6.1 Assegurar os niveis de produtividade dos servigos
6.2 Controlar a prestacéo de servigo de entidades parceiras 11 1 12
6.3 Controlar a execugéo do Orgamento 2 13 2 17
6.4 Assegurar os niveis de servigo internos 9 1 10 2 2 24
6.5 Optimizar os processos do ISS,IP

6.6 Melhorar a qualidade de dados do SISS




Glossario

AP
AT
CM
DS

FI
GF
Gl

IQC
JC

PD
PIA

PIEC
GP
PR
QA
RH

RP

Administracdo e Patrimonio

Apoio Técnico

Comunicacao

Desenvolvimento Social

Fiscalizacdo

Gestao Financeira

Gestao da Informacgéo

Identificacdo, Qualificacdo e Contribuicdes
Juridico e Contencioso

Prestacdes Diferidas

Prestactes Imediatas e Atendimento
Programa para a Incluséo e Cidadania
Planeamento

Apoio a Programas

Qualidade e Auditoria

Recursos Humanos

Riscos Profissionais

14



Objectivo Estrategico 1:

Reforcar a proteccao e inclusao social

1.1 Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais 7% 1
1.2 Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas sociais #& *°

1.3 Aumentar a eficécia de programas e iniciativas de promog&o do desenvolvimento social P9 *°

15



OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

Requisito
de Negocio
11

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

Garantir a execugdo de
fases de projectos
contratualizadas, dentro
do prazo

% de projectos concluidos |concluidos dentro do prazo

dentro do prazo

(N2 de projectos

/ N2 total de projectos
contratadas)*100

Monteiro

Garantir a execugdo de

PAISS |obras, de valor superior a

5.000 €, dentro do prazo

% de obras concluidas
dentro do prazo

(N2 de obras concluidas
dentro do prazo / N2 total
de obras contratadas)*100

Monteiro

AT 0.5

11

PAISS

Assegurar a emissdo dos
pareceres técnicos e
relatérios de
acompanhamento para os
financiamentos
extraordinarios no prazo
definido (P11.N23) as
solicitagdes que sdo feitas
ao GAT

Jan

Dez

88%

98%

n.a.

% de pareceres técnicos e
relatérios de
acompanhamento para os
financiamentos
extraordinarios emitidos
no prazo

(N¢ Pareceres e relatdrios
Emitidos no Prazo/N2 Total
Pedidos Pareceres e
relatérios de
Financiamentos
Extraordinérios)*100

Simdes Monteiro

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

16



OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

Assegurar a Emissdo de

Pareceres Técnicos para
Licenciamentos de
Respostas Sociais no prazo
definido (P5.N23) as
solicitagdes que sdo feitas
ao GAT

% de pareceres técnicos
para licenciamentos de
respostas sociais emitidos
no prazo

(Ne Pareceres Emitidos no
Prazo/Total Pedidos
Pareceres
Licenciamentos)*100

Simdes Monteiro

AT_0.7

11

PAISS

Assegurar a emissao dos
pareceres técnicos e
relatdrios de
acompanhamento para os
Programas de
Investimento
(PARES;PIDDAC;POPH) e
(PAPI;PAIPS;PILAR) no
prazo definido

Jan

Dez

91%

95%

98%

% de pareceres técnicos e
relatdrios de
acompanhamento para os
Programas de
Investimento emitidos no
prazo

(N Pareceres e relatérios
Emitidos no Prazo/Total
Pareceres e relatérios para
Programas de
Investimento )*100

Simdes Monteiro

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

Garantir o cumprimento
dos objectivos dos
- Programas assegurando a . Valor Financeiro
=} = Taxa de execugdo a
<! jul PAISS |taxa de execugdo financeira Executado/Montante 70% é
o financeira e o grau de Aprovado*100
concretizagdo dos
indicadores fisicos
© L NN\ o 5
s & |28 A e A
X a0 % © A s o S = c b Q
© = 2 £ a c ] < © = >
N £ Sa R S 3 A | S0 3
57% 53% 43% 46% 40% 56% 73% 60% 61%
59% 57% 46% 50% 43% 62% 80% 68% 65%

Garantir o cumprimento
dos objectivos dos
Programas assegurando a

Grau de concretizagdo dos

Valor médio do grau de
concretizagdo das metas

i
Z| [l PAISS |taxa de execugdo indicadores de execugdo estabelecidas em cada 30% o
o financeira e o grau de fisica dos programas uma das taxas de execugdo
concretizagdo dos fisicas de cada programa.
indicadores fisicos
S L £ = o o
R in N aMBRINENNNE £ L L2 8 (& (58| &
Hakmnmnmmnnnnae g A EDIRH I EHTT TR
< a g O @ (G} = E 3 Wl £0 =
86% 84% 95% 88% 86% 89% 84% 80% 96% 95% 91% 79%
99% 94% 90% 90% 98% 100% 95% 82%

93% 86% 98% 92%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL. Reforcar a proteccao 1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais
e a incluséo social

. Valor Financeiro

= Programas de Taxa de execugdo a

- PAISS . Jan 31.Dez | 54% 63% 6% 71% n.a. . . Executado/Montante 3

= Desenvolvimento financeira

Aprovado*100

IsSLP. 2 o NN $ 2 Se g 3

R E % W < o g 'g 5 :g o 3 x 2

2 @ 5 & gL S £ 3 58 f“ S

< 2 g S a S © bl SO R ]

37% 58% 70% 33% 63% 39% 58% 56% 65% 70% 45% 34% 64% 59% 63% 57%

44% 67% 80% 38% 69% 55% 67% 63% 75% 80% 53% 41% 73% 62% 72% 70%

Valor médio do grau de
Grau de concretizagdo dos| concretizagdo das metas
Programas de Lo ~ .
PAISS Desenvolvimento Jan 31.Dez | 86% 93% 109% | 124% n.a. indicadores de execugdo estabelecidas em cada - o
fisica dos programas  |uma das taxas de execugdo
fisicas de cada programa.

PR_0.1
Al.12

Cdist

ISS,1.P.

Guarda
Leiria
Lisboa

86% 84% 95% 89% 88% 96% 82% 67% 83% 85% 95% 86% 89% 84% 80% 96% 95% 91% 79%

93% 86% 98% 92% 100% 99% 93% 71% 88% 89% 98% 99% 94% 90% 90% 99% 100% 95% 82%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

— Grau de concretizagdo do N.2 de beneficidrios
< | PAISS |PCAAC Jan | 31.Dez | 88% 94% 105% n.a n.a. ¢ abrangidos/N.2 de - 5
< programa L )
beneficidrios previstos*100
© N o %
Isslp.| 2 © e g2 1238 S A i 5
Z @ g oA & = UE: S R
86% 97% 84% 79% 94% 83% 95% 88% 89% 88% 81% 97% 94% 91% 77%
100% 99% 95% 80% 100% 86% 98% 99% 94% 93% 90% 98% 100% 92% 77%

Montante de investimento
p = Taxa de execugdo publico
S o PAISS |PCHI Jan | 31.Dez | 49% 58% n.a. 50% n.a ) . ¢ executado/Montante de - 5
o« S financeira X . .
o < investimento publico
contratualizado*100
Cdist
BN
& R
g | 3| &
- 50% - - - 56% - 84% - 30%
51% - - - 64% - 90% - 50%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

N.2 de melhorias
e Grau de concretizagdo do habitacionais
~ 62% rograma & realizadas/N.2 de 5
i
< prog melhorias habitacionais
protocoladas*100
S o o 9 o ©
SIS ce & 3
V) wn © c n © N
8\ \&\& SE A=
o = N =
0% - - - 56% - 85% 30%
0% - - - 65% - 100% 50%

PR_0.1
AL13.11

Taxa de execugdo
financeira

Montante de investimento

publico
executado/Montante de
investimento publico
contratualizado*100

up

Portalegre

Santarém
Viana do

1% 20% 10% - 15% 10% 40% 1% 15%
2% 25% 15% 20% 15% 45% 2% 20%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL. Reforcar a proteccao 1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais
e a incluséo social

N.2 de Equipamentos em
Grau de concretizagdo do | Funcionamento/N.2 de

PAISS |PAIES Jan 31.Dez | 74% 100% 67% n.a. n.a. . -
programa projectos

contratualizados*100

Al13.12
up

ISS,1.P.

Braganca

Viana do
~ Castelo

Nota: ndo pode ser utilizado de forma isolada em SIADAP 3 (meta sem significado)

Montante de
. financiamento publico
—
5 = Taxa de execugdo executado/Montante de
S wi | PAISS |CLDS Jan | 31Dez| 64% | 74% | na. n.a. n.a. ) eue ecutado/ o - 5
x 9 financeira financiamento publico
aprovado para o ano
civil*100
Cdist
()
ey £ NN o
ISS,1.P. g § 530 g N :f-; 'g :;%
() @ S o = = c B
AMh anmmnimihna maniine
N\ o vy
64% 70% 70% 50% 70% 70% 70% 55% 42% 70% 70% 70% 70% 55% 70% 70% 60% 70% 70%
74% 80% 80% 60% 80% 80% 80% 62% 59% 80% 80% 80% 80% 65% 80% 80% 61% 80% 80%
* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados _22

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

N N2 destinatdrios do Centro
- Grau de concretizagdo do | de Recursos e Qualificagdo
n PAISS |CLDS Jan 31.Dez | 76% 86% n.a. n.a n.a ¢ Q s (; - 5
e programa (EIXO 1)/ N2 destinatarios
aprovados*100
IssLP. | 2 D iy Hkhnnnm s 29| B )
NMhamnma; I RHnTHi;hi n s RRmE SN E e &
SO NS E NG N NSNS R
90% 89% 50% 56% 44% 90% 94% 56% 90% 58% 75% 90% 96% 90% 90%
100% | 100% 60% 62% 49% 100% | 100% 90% 100% 68% 90% 100% | 100% | 100% | 100%

pa = Programas de Taxa de execugdo Valor Financeiro n
3 ~ PAISS Invegstimento Jan | 31.Dez | 54% 57% 44% 36% n.a. financeirag Executado/Montante - §
o < Aprovado*100
Cdist
ISS,L.P. 2 R g
3 @ @
& |\ 38
54% 77% 44% 57% 53% 36% 65% 45% 31% 35% 59% 52% 41% 46% 40% 55% 74% 60% 62%
57% 81% 49% 60% 57% 41% 70% 48% 32% 36% 60% 55% 43% 50% 43% 61% 82% 68% 65%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

 OsEIRETRINIY R ARt ISRl BUTRsRAGHO RS LRGBS Utubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

N.2 de Equipamentos
concluidos ou em
il Programas de e Funcionamento/N.2 de
N PAISS . Jan 31.Dez | 67% 73% 44% 47% n.a Taxa de execugdo fisica : . - <)
< Investimento projectos contratualizados
ou inscritos em
orgamentox100%
S o o o ©
s g B & 3
o0 n © c . NS
o S 8 = S
@ NK s s
83% 81% 77% 82% 59% 74% 84% 75% 77% 36% 74% 59% 84% 66% 68%
85% 89% 82% 88% 65% 79% 86% 79% 81% 41% 81% 70% 94% 75% 72%

PR_0.1
A2.1.11

QUAR PARES

Jan

31.Dez

75%

79%

70%

58%

Taxa de execugdo

Montante de investimento
publico
executado/Montante de

NIES

| financeira . . g
investimento publico
contratualizado*100
Cdist
()
ey € NN o
1SS,1.P. kS = 3 & ) o 3 =
S = o Nl T 8 S ©
=3 Y N = o =
MHan n n NNTL THH_INnmRDTT
& & =
75% 90% 85% 73% 95% 85% 83% 83% 65% 91% 83% 64% 93% 61% 78% 59% 88% 89% 92%
79% 93% 87% 74% 98% 88% 83% 87% 66% 92% 84% 67% 95% 65% 82% 66% 96% 96% 96%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

N.2 de Equipamentos em
o
= Grau de concretizagdo do | Funcionamento/N.2 de n
— PAISS |PARES Jan 31.Dez | 67% 74% 45% 38% n.a ¢ . / - E
g programa projectos =
contratualizados*100
o © —_ o o
Iss,P. | 2 D oy KR nnsy EhREEINE 3
0 a © S | B & £ 2 22 = 2
2 o o © © = 6 $ ©  © — >
@ N o \ s © S
100% 67% 84% 55% 71% 100% 90% 68% 100% 30% 76% 59% 84% 94% 85%
100% | 100% 87% 73% 79% 100% 95% 73% 100% 36% 92% 65% 95% 100% 90%

Montante de investimento
pa = Taxa de execugdo publico n
S N QUAR MASES Jan 31.Dez | 81% 85% 71% 60% n.a ) R ¢ executado/Montante de - =
o ~ financeira . ) s =
o < investimento publico
contratualizado*100
Cdist
ISS,1.P. k<l = 3
3 o] 2
e &\ 8
81% 99% 99% 58% 100% 98% 80% 98% 92% 79% 99% 62% 71% 54% 73% 72% 92% 88% 71%
85% 100% 99% 60% 100% | 100% 92% 98% 94% 81% 100% 81% 74% 56% 81% 76% 100% 92% 79%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

~ N.2 de Projectos
= Grau de concretizagdo do Concluidos/N.2 de %]
~ PAISS |MASES Jan 31.Dez | 90% 94% 107% 75% n.a. ¢ . / - E
% programa projectos =z
contratualizados*100
© N o N
ISS,L.P. A 3 S e\\§ 3
5 &S RMEBHEHIRNE
g R N ’>3 8 ; >
100% 97% 88% 100% 91% 88% 100% 90% 91% 67% 93% 73% 100% 81% 89%
100% | 100% 94% 100% 95% 93% 100% 92% 95% 69% 97% 93% 100% 94% 89%

QUAR

PR_0.1

A23.11

PIDDAC - P16

Jan

31.Dez

40%

46%

47%

85%

24%

Taxa de execugdo
financeira

Montante de investimento
publico
executado/Montante de
investimento publico
contratualizado*100

NIES

ISS,1.P.

Leiria

40%

- 19% 64%

34%

53%

19%

20%

50%

- - 72%

46%

- 28% 69%

42%

54%

22%

23%

50%

- - 90%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

PAISS

A23.12

PIDDAC - P16

Jan

31.Dez

0%

8%

9%

0%

Grau de concretizagdo do
programa

N.2 de Equipamentos em
Funcionamento/N.2 de
projectos
contratualizados*100

NIES

Braganca

Castelo
Branco

Setubal
Viana do
% Castelo

Vila Real

Viseu

Nota: ndo pode ser utilizado de forma isolada em SIADAP 3 (meta sem significado)

Montante de investimento
p = Taxa de execugdo publico n
S < QUAR POPH-6.12 Jan 31.Dez | 19% 23% 2% 0% n.a . . ¢ executado/Montante de - w
o N financeira X ’ s =
o < investimento publico
contratualizado*100
Cdist
()
1SS,1.P. g © = R k) E B § 2
= a o = T S =
3 2 8 £ R 2 & 58
& & =
32% 20% 35% 12% 5% 48% 3% 2% 2% 13% 0% 18% 23% 5% 16% 25% 25% 11%
40% 26% 40% 16% 10% 55% 4% 3% 3% 14% 8% 21% 28% 7% 19% 31% 35% 13%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL. Reforcar a proteccao 1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais
e a incluséo social

N.2 de Equipamentos em
Grau de concretizagdo do | Funcionamento/N.2 de

PAISS |POPH-6.12 Jan 31.Dez 7% 14% 2% 0% n.a. ¢ . / -
programa projectos

contratualizados*100

A2.4.12

Nota: ndo pode ser utilizado de forma isolada em SIADAP 3 (meta sem significado)

< Assegurar o N2 de projectos
S Taxa de encerramento dos o
o ju] PAISS |encerrramento dos Jan Dez 50% 75% n.a. n.a. n.a. roiectos encerrados/N2 de 100% g
o projectos prol projectos*100

Taxa de encerramento dos N® de projectos
PAISS |PILAR Jan 31.Dez | 50% 75% n.a. n.a. n.a. X N encerrados/N2 de -
projectos em execugdo .
projectos*100

PR_0.4
Al

NIES-GAP

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL. Reforcar a proteccao 1.1. Aumentar a cobertura dos servigos e respostas sociais

e a inclusao social

N2 de projectos
encerrados/N2 de
projectos*100

Taxa de encerramento dos
projectos em execugdo

PAISS |PAPI

NIES-GAP

Taxa de encerramento dos N@ de projectos
PAISS |PAIPS Jan 31.Dez | 50% 75% n.a. n.a. n.a. ) . encerrados/N2 de
projectos em execugdo h
projectos*100

PR_0.4
A3

NIES-GAP

Ne de projectos
PAISS |PAII Jan 31.Dez | 75% 90% n.a. n.a. n.a. encerrados/N2 de

Taxa de encerramento dos

PR_0.4
A4

ect «
projectos em execugdo projectos*100

NIES-GAP

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

Requisito
de Negocio
1.2

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

Acompanhar e avaliar

% de Instituicdes de

(N.2 de avaliagdes
efectuadas as Institui¢des

o
a QUAR |[todas as Institui¢des de Jan Dez 90% 100% n.a. n.a. n.a. Acolhimento de Acolhimento no ano / 50% é
< Acolhimento com 4 avaliagdes N.2 Total de institui¢des de
acolhimento)*100
< © L £ NN o N
o © 53 S o i © © an o ¥} © < 8 53
InNNH IDHHINTIHDNTITHDITIHN IR A RENERNIIITIRN NN
2 & @ g 2 3 @ 4 £ & < o 58| = S
5 Q@ S A g g (%3 Sl =
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

(Ne avaliagdes efectuado
as famili Ihi
< Acompanhamento e % de familias de a aml' ias de afo imento é
- < o« ) ) de criangas e jovens no
N, 3 QUAR |avaliagdo do Acolhimento Jan Dez 85% 95% n.a. n.a. n.a acolhimento com 3 ano )/(3* ne total de 50% 2
A Familiar avaliagBes no ano o S =
familias de acolhimento
)*100
Cdist
@ N I £ = S o ©
1SS,1.P. 2 ® ) 2 1238 3 ] 3 R ) @ 2 s 2 )
o o © A =N o = 8 N £ © S o 3B o«
ANaniimnidinhEaHenes NHhHIMMMIDIHAIM]HHINDIITDmIHR RN
< ) (SRN-2) (G) = 3 a R N S
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

Acompanhar a execugado o
da resposta social . - N2 de visitas realizadas 2
N P . N2 médio de visitas ( " / &
o PAISS |"Acolhimento Familiar Jan Dez 3 4 1,4 n.a. n.a . " Ne de familias de 100% 3
realizado por familia ano . « a)
para Pessoas Idosas e Acolhimento)*100 &
Adultas com Deficiéncia" 3
(2

S © o 1S3 SN o o)
NI A NI IHHNAINHILDITTNnIINRE
© AN £ a © a S = B
5 A NN 2 £ & € i 58| = S

S ) N S N E 8 B S O z
3 2 n.a. 8 3 n.a. 3 n.a. n.a. 3 2 2
4 3 n.a. 10 n.a. 8 4 n.a. 4 n.a. 4 n.a n.a 4 3 3

Melhorar a sinergia com o
Ministério da Saude
relativamente a
implementagdo da Rede [Ne de visitas de o
e Nacional de Cuidados . % de Unidades Prestadoras acompanhamento s
<l‘| o PAISS |Continuados Integrados e Jan Dez 70% 80% 84% Seic::m n.a com acompanhamento realizadas pelas ECL por 40% ;
A dos Cuidados Continuados trimestral pelas ECL trimestre / N2 Total de &
Integrados de Saude visitas esperadas] x 100% 3
Mental (ao nivel da
Coordenagdo Nacional,
ECR e ECL)
Cdist
ol © L £ — o
ISS,LP. | 8 o ) SN 8 5 © o < b 8 2 8 @ 3|22
AN RTINS HHhll Al EINHiINHamnmnsinnaninneang
< R (SR 3 o N S 3 » S
70% 70% 70% 70% 70% 70% 60% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
80% 80% 80% 80% 80% 80% 70% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

 OsEIRETRINIY R ARt ISRl BUTRsRAGHO RS LRGBS Utubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

Avaliagdo dos acordos de Somatério do n.2 de dias | Grau de cumprimento do §
cooperagdo de acordo Oatrasos| -20 de antecipagdo (-) ou de |calendario fixado (+) atraso G
sl PAISS N . - Jan Dez n.a. n.a. n.a L - K
com as tipologias definidas (31.Dez) | (30. Nov) atraso (+) face ao ou (-) antecipagdo em n.2 o
>
para 2012 planeado. de dias s
Cdist
1SS.LP o N S ol & N © N = D £ % ) ©
.P. o o N & o Q 3
X B RN BN g B s AMMaNDTnNnRmNG AMNAIDIHERIETINE
z o o @ @ = 3 o e 3 39 2 £ = S o & ® N s
3 O @ S (U} S 2 %) s O s
0 atrasos
(31.Dez) 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez | 31.Dez
-20
(30. Nov) 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov | 30.Nov

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangadi

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 sao por referéi

I0S
ncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas

sociais

60% (N.2 de respostas sociais
com com acordo de cooperagdo|
min. de % de respostas sociais | e com relatério técnico em »
Aumentar o <]
: acompanhamento técnico 10% de acompanhadas, com 2011 de acordo com o €
. ©
W, = QUAR |, P . Jan Dez 55% RS 39% 54% 43% | elaboragdo do respectivo | Manual de Procedimentos| 80% 0
n as Respostas Sociais (com latério. d d da C 50 /Ned o
a Acordo de Cooperacio) acompa relatério, de acordo com o a Cooperagdo / N.2 de 3
nhadas manual de cooperagdo respostas sociais com o
pela 12 acordo de
vez cooperag¢do)*100
Cdist
ISP |2 o NG o 4 o s 5 9 § NN D\
N T R = g NS 'g S 2 ) = 2 2 £ © = o B < ]
5 @ S = NE = = £ S g o £ R £ b g8 © <
< 5 O @ = G} 5 s 8 2 28 =
55% 60% 60% 45% 60% 60% 60% 60% 55% 55% 60% 50% 60% 55% 55% 45% 60% 60% 55%
com
SN 70% 70% 50% 70% 70% 70% 70% 60% 60% 70% 60% 70% 60% 60% 50% 70% 70% 60%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social sociais

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas

(N.2 de respostas sociais
% de respostas sociais | licenciadas acompanhadas
- Aumentar o licenciadas acompanhadas com elaboragdo do 8
- acompanhamento técnico com elaboragdo do respectivo relatério, de 5
) ] QUAR |, . Jan Dez 40% 50% n.a. n.a. n.a. . . 20% v
o as Respostas Sociais (com respectivo relatério, de | acordo com o manual de <_;
e Licenciamento) acordo com o manual dos cooperagdo/ N.2 de K
lucrativos respostas sociais
licenciadas)*100
S o o o
c o © Nl 3
R (SN} S S
50% 50% 50% 50% 40% 50% 50% 40% 50% 40% 50% 40% 50% 50% 50%
60% 60% 60% 60% 50% 60% 60% 50% 60% 50% 60% 50% 60% 60% 60%

Garantir a eficdcia na
fiscalizagdo a
Equipamentos Sociais,
lucrativos e IPSS.

N.2 de processos de
fiscalizagdo a
equipamentos Sociais

11

PAISS Jan Dez 2600 2860 1735 2661 3530

FISC_0.4

N2 de processos de
fiscalizagdo a
equipamentos sociais

100%

DF

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

Garantir o cumprimento .
. N.2 de projectos com
das regras contratualizadas L.
. relatérios de
com as IPSS nos diferentes .
Taxa de cumprimento das | acompanhamento sem o
pul PAISS |Programas, assegurando a Jan 31.Dez | 44% 52% 24% 40% n.a. . ~ 100% <
oo regras contratualizadas recomendacdes/ N.2 de (G}
auséncia de .
" projectos em
recomendagdes nos N
. execugdo*100
projectos
[
© © by £ NN o R
AN 8 AMhaannammnmnns e 3
S 2c £ S N € © S o 2 < 2
NI ¥ £ & £ B A <
— - o =
5 (SR S S 8 ) s O =
75% 40% 84% 38% 32% 62% 28% 42% 67% 19% 81% 30% 74% 78% 79%
80% 25% 50% 75% 67% 86% 80% 73% 100% 68% 100% 67% 100% 50% 78%

N.2 de relatérios de
3 Programas de Taxa de cumprimento das acompanhamento sem
S p>. PAISS 8 ) Jan | 31.Dez | 50% 69% 53% 63% n.a P ) recomendacdes/ N.2 de - 5
< Desenvolvimento regras contratualizadas X
projectos em
execugdo*100
Cdist
o S (o RN} o @© :LJD 5 © ‘g {2} =
BRER N NN BN BN g NimTINTHHmn:OOITD]HDTHTDDHR @nntnie
= a 43 2 L RE 3 g 2 £ & £ B R = <
N @ NS ‘9 N S & & S 8 S
50% 20% 50% 67% 60% 0% 25% 50% 50% 57% 60% 55% 67% 58% 50% 50% 75% 0% 56%
69% 38% 60% 39% 86% 83% 96% 42% 39% 83% 31% 43% 100% 14% 92% 30% 84% 100% 90%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

N.2 de relatorios de
~ Taxa de cumprimento das acompanhamento sem
- PAISS |CLDS Jan 31.Dez | 50% 69% 30% 47% n.a P . recomendagdes/ N.2 de - 5
< regras contratualizadas X
projectos em
execucdo*100
IssLP. | 2 D 8 ZAhhannnem s 29| B )
NMhammmmmiim’snnnnms e S E s &
A N E NS AMIANDENE S
100% 67% 100% 36% 30% 67% 24% 40% 67% 9% 83% 28% 74% 88% 85%
100% 83% 100% 45% 37% 83% 29% 43% 100% 14% 92% 30% 84% 100% 90%

Programas de

PAISS Investimento

PR_0.2
A2

Jan

31.Dez

43%

49%

17%

31%

n.a.

Taxa de cumprimento das
regras contratualizadas

N.2 de relatorios de
acompanhamento sem
recomendagdes/ N.2 de

projectos em
execucdo*100

NIES

0%

0%

0%

0%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.2. Controlar os niveis de qualidade dos servigos e respostas
sociais

N.2 de relatérios de
— Taxa de cumprimento das acompanhamento sem %]
I PAISS |PARES Jan 31.Dez | 44% 49% 18% 31% n.a. P . recomendagdes/ N.2 de - =
< regras contratualizadas . =z
projectos em
execugdo*100
1SS,1.P. o © S | o3 g © © 8 D £ < [ 8o ® \
1P, = © < o 9 ) e o @ L o © L
g 3 il $ | 55 E g 2 i 3 8 AR &
\ X Riihinamnng X 8 X & AR SN & X
34% 63% 38% 100% 67% 100% 36% 30% 67% 24% 40% 67% 9% 83% 28% 74% 88% 85%
38% 75% 41% 100% 83% 100% 45% 37% 83% 29% 43% 100% 14% 92% 30% 84% 100% 90%

Nota: ndo pode ser utilizado de forma isolada em SIADAP 3 (meta sem significado)

N.2 de relatérios de
s N Taxa de cumprimento das acompanhamento sem n
S o PAISS |PIDDAC Jan 31.Dez 0% 25% 0% n.a n.a. P . recomendagdes/ N.2 de - =
o < regras contratualizadas . =z
o projectos em
execugdo*100
Cdist
o S o o © N §,, £ \o N ©
HTHmalnihbminnna NN ihain RkR IRK;KIn DI 2
Ah aniiinninne Anhniisn i ilinidik;i isbdihbindH;s i a;;;a; e s
\ \ RLRARRNE e X X S X & 4 1 28 = X
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
25% 0% 0% 0% 0% 0% 50% 0% 100% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

Requisito
de Negocio
1.3

DS_2.1.3

A4

1.3. Aumentar a eficacia de programas e iniciativas de
promocao de desenvolvimento social

PAISS

Implementagdo de grelha
de follow-up a
adolescentes que cessam
acolhimento nos 3
Estabelecimentos
Especializados

Abr

Dez

50%

70%

n.a.

Percentagem de
adolescentes que cessam
acolhimento nos 3 El nos
ultimos 3 anos com grelha

aplicada

(N.2 de adolescentes que
cessaram acolhimento nos
3 El com grelha
aplicada/N.2 total de
adolescentes que cessaram
acolhimento nos 3 El nos
ultimos 3 anos)x100

SQA

Implementagdo do Sistema Percentagem de (N2 de Procedimentos de 2
- de informagdo de procedimentos de resposta| resposta de processos =
1 <
: il PAISS Assessoria Técnica aos ; b 80% 100% introduzidos no Sistema de|  novos introduzidos no ©
' b= Tribunais (SIATT) no an ez ° ° n-a. n-a na Informagdo da Assessoria SIATT /N2 total de ;';_3“
e ambito da drea de Técnica aos Tribunais solicitagbes relativas a o
Promogdo e Protecgdo (PP) (SIATT) processos novos)*100 <
Cdist
© @ \ o NN
Iss,Lp. | 8 D o) & o 3 o 2 R ° 2 3 3
: g S & & g T i) N4 25 $ 2
\ N A hnnines naninng
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.3. Aumentar a eficacia de programas e iniciativas de
promocao de desenvolvimento social

% planos de intervengdo © mecidas aplicacas 4
Execugdo de MMNV °Pp . ¢ em 2012 com plano de =
, de execugdo de MMNV . - <
n através de Planos de intervengdo ©
< | PAISS = Jan Dez 50% 60% n.a n.a n.a. |elaborados de acordo com|. - >
Intervengdo elaborados de implementado/ N2 total de| ©
o Manual de ATT e ) ; a
acordo com o Manual ATT implementad medidas aplicadas em o
plementados 2012)*100 <
Cdist
° S o o 2 © N g £ N NN =
1SS,1.P. 2 o e g 3 8 5 u o &< e s & 2 o 8 S\g g 2
e ] i S | Zs| E S K 8 T 2 & S £ 2 @ © £
3 Q z S @ S R o R = s ] 5 & e s R
50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%

Cessacio das MMNV % de plano de tra}nsigﬁo (N2 de medidas cessadas g
N ) elaborados apds a em 2012 com plano de <
N © através de Plano de = . ©
N < PAISS . Jan Dez 50% 60% n.a n.a n.a. cessagdo da MMNV de | transi¢do implementado/ - S
n Transi¢do elaborados de ) ©
a acordo com o Manual ATT acordo com o Manual de Ne total de medidas z
ATT e implementados cessada em 2012)*100 Z
Cdist
1SS,1.P e © & NS < © 03 D © 2 N £ B NS ® \
.P. = N © 5ol o o o 5 O
HA AR AR AR Z - IR T =TT ST T TR R e
= AT TITTHTH :I:HR I HER IR IHIHRHD OO IZ AI;I;IH I TR
50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao

e a inclusao social

1.3. Aumentar a eficacia de programas e iniciativas de
promocao de desenvolvimento social

Assegurar que as familias % de familias com [N2 total de acordos de
beneficidrias, com rest; 30 deferida ha mais inser¢do assinados/N2 e
o PAISS |prestagdo RSI deferida ha Jan Dez 90% 95% 101% | 107% 98% P g‘ total de familias com - I}
h "~ de 75 dias e com acordo de| N . . =)
75 dias, tém Acordo insercio assinado prestagdo deferida hd mais
Insergdo assinado ¢ de 75 dias/] x 100
2 S N g © gﬂ £ = ON\e ©
1SS,1.P. 2 © ) £ T 2 &) g S @ g ‘% S N 2 =
S & s AN 2 £ 2 £ RDANRNE £
\ S AR & i
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 80% 90% 90% 90% 80% 90% 90% 90%
95% 95% 100% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 85% 95% 95% 95%

Registo e monitorizagdo N2 de atendimentos
2 ~ dos atendimentos % de Atendimentos registados no sistema/ N2 Iy
| P PAISS . R Jan Dez 70% 75% n.a. 56% 28% . X - g
2 realizados no sistema registados total de atendimentos =)
informatico AAS/RSI efectuados x 100
Cdist
« o £ N\ o 5
ISS,1.P. o R © 2 1 238 3 © R o2 Q ] N T 2 3
o N R © o C ) = o 5 T © S o Q
anhinnsinidkh AR a na anmmjiinnsnaing g £
< W = o o (b] N no- I () S
70% 80% 90% 65% 90% 100% 90% 80% 80% 90% 60% 75% 55% 60% 80% 50% 85% 80% 80%
75% 85% 95% 75% 95% 60% 95% 85% 85% 95% 75% 80% 65% 70% 85% 55% 90% 85% 85%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEL1. Reforcgar a proteccéao
e a incluséo social

1.3. Aumentar a eficacia de programas e iniciativas de
promocao de desenvolvimento social

2 de instrumentos de
laneamento
o Actualizagdo dos 34% 77% | Taxa de actualizagdos dos P ) E e}
— . . actualizados/Ne de T B
o, ja PAISS |instrumentos de Jan Dez 55% 65% (PDSe n.a (DS, PDS instrumentos de ) - 3> =
- instrumentos de T
a planeamento dos CLAS PA) e PA) planeamento e @
planeamento =
actualizaveis)*100
Cdist
IssLP. | 9 o S fegf & © D 8 © 3 5 9 & MRS 2
NADMITITIIDIIHnMIIINIHnMaIn EEamMiaIIIEIIIETI]TIT]I|HR® I HIIHMmi:I1E TR
\ NAR D HR R I INITINTINH ;D EIID NI I I nminiznHhn i HIM it
55% 66% 51% 59% 72% 54% 63% 54% 59% 43% 45% 57% 39% 56% 46% 63% 67% 68% 33%
65% 76% 61% 69% 82% 64% 73% 64% 69% 53% 55% 67% 49% 66% 51% 68% 77% 78% 43%

Melhorar a sinergia com o
Ministério da Saude
relativamente a
impl tagdo da Red c
. lmp.emen agac? a Rede [n.2 de dias de £
s Nacional de Cuidados consumidos/ (n.2 de 5
<r'| o PAISS |Continuados Integrados e Jan Dez 85% 90% 96% 95% 91% Taxa de Ocupagdo . o ° 60% &
4 dos Cuidados Continuados lugares disponiveis x n.¢ de ﬁ
. . o ©
Integrados de Satide dias disponiveis)] x 100% ‘:9-’
Mental (ao nivel da
Coordenagdo Nacional,
ECR e ECL)
Cdist
ISS,1.P e @ S log 2 © i D © % N & RO )
NHaa i HMilial I ZnnDDmmumaaIiI  innN2NN1DI1IHD1IHHIDHIIIT_IIDE IDTIHIMNM|UmMNRNE
0 = o) N S v t = o 2
=3 @ g NE S ] w B 3 2 5 a § 3 g 3] = S
85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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Objectivo Estrategico 2:

Melhorar o desempenho na atribuicao
de prestacoes

2.1 Reforgar as accGes de prevencdo de fraude dos beneficiarios P#& %3

2.2 Reduzir as prestagdes indevidamente atribuidas % *

2.3 Recuperar as prestagdes indevidamente pagas ## “°
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OE2. Melhorar o desempenho 2.1. Reforgar as acgdes de prevencéao de fraude dos
na atribuicao das prestacgoes beneficiarios

N.2 processos de N¢ de processos de
25139 | 38898 |fiscalizagdo a agregados de|fiscalizagdo a agregados de
RSI RSI

Garantir a eficacia na
fiscalizagdo nas Prestagdes

N.2 processos de N.2 processos de
21463 fiscalizagdo a outras fiscalizagdo a outras 40%
prestagdes prestagdes

Garantir a eficacia na
PAISS |fiscalizagdo a outras Jan Dez 6250 6875 1732 8637

12
DF

FISC_0.2

Prestagdes

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEZ2. Melhorar o desempenho
na atribuicao das prestacoes

2.2. Reduzir as prestacoes indevidamente atribuidas

Requisito
de Negécio
2.2

Variagdo mensal do (Saldo referente ao més x ©
Reduzir as prestagdes montante em saldo do ano n/Saldo referente g %
hau) PAISS | R L Jan Dez -5% -7,5% n.a. n.a n.a . ~ A - c >
indevidamente atribuidas referente as prestagdes ao més x do ano n-1)- 335
indevidamente pagas 1*100%
Cdist
o o © © L £ — O o ol
HImmaii a2 l ;-  Z R R ;E:;:R: R :D:RIZTD-ZT-IITMZA EITTHIH_ I IT;_ E 7NN ETHNnNDEHDINN—_MS_NN
g | 2 g AANanMIMiinsmnie Hnmmianig NN TIRTIA;MDIBZ TR
< a s S @ S R (G) N = S & a8 A SN8 =
-5% -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -5,0% | -50% | -50% | -50% | -50% | -50% | -5,0% | -50% | -5,0%
<7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5% | -7,5%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEZ2. Melhorar o desempenho
na atribuicao das prestacoes

2.3. Recuperar as prestacdes indevidamente pagas

Requisito
de Negécio
2.3

Taxa de recuperagdo do
Garantir a recuperagdo dos! perag n
valores indevidamente montante em saldo Saldo recuperado/Saldo o S
= | QUAR 2205 referentes ao Jan Dez 50% 55% 38% 48% 38% referente ao exercicio referente ao exercicio - 2 -g
©
pag L X anterior das prestagdes anterior L]
exercicio anterior T
indevidamente pagas
Cdist

ISP 2 s NN o 8 o g 5 o § NG >

N 3 "q'_;‘ & g A= ‘E S § ) = 2 % £ © ) o 2 o< a

z @ & EANNENNNS & < 2 3 a £ g £ 3 53] 2 s

& o @ o o S g & g0 g

50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55% 55%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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Objectivo Estrategico 3:

Garantir o cumprimento contributivo

3.1 Reforgar as ac¢Ges de prevengdo de evasdo contributiva P#&#7

3.2 Reduzir os erros verificados nas DR r@e-4°
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OE3. Garantir o cumprimento
contributivo

3.1. Reforcar as acc¢des de prevencao de evasao contributiva

Requisito
de Negocio
3.1

Garantir a eficacia na

fiscalizagdo a contribuintes

contribuintes

N2 de processos concluidos|N2 de processos concluidos
13791 |em acgdes de fiscalizagdo a|em acg¢des de fiscalizagdo a

contribuintes

Garantir a eficécia na

FISC_0.1

fiscalizagdo a contribuintes

Valor de contribui¢des
apuradas
(milhdes de euros)

Valor de contribui¢des

apuradas
(milhdes de euros)

Garantir o
acompanhamento mensal
aos Contribuintes pelo
Gestor

QUAR

1QC_2.2
Al

Jan

Dez

83

91

96

80

85

N.2 de Contribuintes
acompanhados por Gestor

N.2 de Contribuintes
acompanhados/N.2 de
Gestores

100%

CDist

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE3. Garantir o cumprimento

contributivo

3.1. Reforcar as acg¢bes de prevencao de evaséo contributiva

. N.2 médio de dias entre a
Assegurar a apresentagdo . . .
. Tempo médio de data do incumprimento e a
- das propostas de rescisdo . . 5
Py PAISS L Jan Dez 50 45 53 n.a n.a apresentagdo da proposta | data da apresentagdo da 50% a
dos acordos prestacionais o . -~ O
R R de rescisdo (em dias Uteis)| proposta de rescisdo do
em caso de incumprimento
acordo
Cdist
iSSP, | 2 o RN o g © g 5 ° 5 E (28§ 3
NhTITmMHINHnHnmaMnneinanae 5 g AEmminninunmliini zn;miu snHi ankas;ions e
AA AN ADTITITH RRTITIH HZ;H$HH;H I 2Iin atnan nhn nninhanHians i
50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE3. Garantir o cumprimento

contributivo

3.2. Reduzir os erros verificados nas DR

Requisito
de Negécio
3.2

Assegurar a gestdo de [(ne de erros das
remuneragdes remuneragdes referentes -
b= PAISS |promovendo a correc¢do Jan Dez -36% -41% -53% -39% -49% | Taxa de redugdo dos erros| ao stock no més/n? de 100% ‘3
dos erros das erros das remuneragdes ©
remuneragdes (stock) stock a 31.12.11)-1]*100
Cdist
® D S o o R N © N ;% D £ R N ©
= © N = >
INNNAITITIHR A A D ;I I:ITIMHTaIMIH mNhIiain NRHITHThHnnmammiHnmMannni:anan\e
< X R I T D X 3 X E 5 S 5 MAhHEanninke N
-36% -55% -95% -75% -95% -95% -95% -95% -85% -85% -95% -30% -95% -60% -85% -60% -95% -95% -85%
-41% -60% | -100% | -80% | -100% | -100% | -100% | -100% | -95% -95% | -100% | -35% | -100% | -65% -95% -65% | -100% | -100% | -95%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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Objectivo Estrategico 4:

Aumentar a satisfacdo de beneficiarios e
contribuintes

4.1 Assegurar a qualidade do atendimento ## 5!

4.2 Assegurar os tempos de deferimento dos processos de prestagdes imediatas P& °°

4.3 Assegurar os tempos de deferimento dos processos de presta¢des diferidas P

4.4 Assegurar os tempos de resposta a pedidos de contribuintes ##& %9

4.5 Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmagao de doengas profissionais ## 72
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Ol REURIEE NIl 4.1, Assegurar a qualidade do atendimento
beneficiarios e contribuintes

Requisito
de Negocio
4.1

Garantir a actualizagdo das
paginas do ISS nos Portais
da Seguranga Social,
Cidaddo e outros

N de péginas do ISS nos
Portais actualizadas

N2 de vezes em que as
paginas sdo actualizadas

Assegurar a realizagdo de
campanhas de

comunicagdo sobre os Grau de concretizagdo do
PAISS Jan Dez 85% 100% 93% n.a. n.a. executadas/N@ total de 100%

N2 de actividades

CM_0.3
1
GC

produtos, servigos e plano de campanhas anual
programas da Seguranga
Social aos cidadédos.

actividades planeadasx100

N¢ de atendimentos

n I % de atendimentos por . g

IS Promover a utilizagdo de . alternativos (por canal)/ N2 S

| = QUAR - . Jan Dez 60% 67% 60% 33% 33% canal alternativo ao R . 100% =

< canais ndo presenciais R de atendimentos totais x <

a presencial 100% 3
b

Melhorar a eficacia do N2 total de chamadas
© atendimento telefénico % de chamadas telefénicas telefénicas "resolvidas" no b3
S o PAISS |maximizando a resolugdo Jan Dez 93% 97% 93% 93% 9% | X 12 contacto / N2 total de | 100% 2
< L resolvidas no 12 contacto. X <
a das chamadas telefénicas chamadas atendidas no 3

no 12 contacto. Contact Centerx100%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.1. Assegurar a qualidade do atendimento

PIA_0.7

11

QUAR

Assegurar a satisfagdo dos
cidaddos e das entidades
contribuintes com o
atendimento prestado
pelo Contact Center

Jan

Dez

3,9

4,2

4,1

4,0

41

Pontuagdo mensal obtida
nos inquéritos externos de
satisfagdo com a qualidade

do servigo.

Somatoério ponderado das
pontuagdes obtidas nas
respostas as perguntas que
constituem os inquéritos
de satisfagdo, na escala de
1 (min) a 5 (max).

100%

DPA\UGA

Desenvolver as

Média ponderada do grau

T o
EI o PAISS competéncias dos M b 20% 90% Grau de concretizagdo das de concretizagdo das 100% é G
g - colaboradores do ar ez ° N n-a. n-a na actividades actividades (A1(40%), A2 ° 5 5
Atendimento (40%), AS (20%)) e

NL

5
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.1. Assegurar a qualidade do atendimento

Implementar acgbes de
PAISS |formagdo aos
colaboradores

% de atendedores que, em

2011, frequentaram 21 h
de formagdo

(N2 de atendedores com
21h de formagdo ou mais /

N2 total de
atendedores)*100

Colaborar na
Implementagdo acgdes de

PAISS |melhoria que decorram
das propostas de melhoria
|da CAF

PIA_5.1
A2

Dez

80%

85%

n.a.

Grau de concretizagdo das
actividades

(N2 de actividades
executadas/Ne de
actividades planeadas) x
100

40%

NGQ

Assegurar o
acompanhamento da
implementagdo das

PAISS |medidas decorrentes do
projecto UNICA
relativamente aos sistemas

PIA_5.1
A5

de informagdo

Jan

Dez

70%

85%

Grau de concretizagdo das
actividades inerentes ao
ISS, I.P.

(N de actividades
executadas/N2 de
actividades planeadas) x
100

20%

DPA\UGA

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.1. Assegurar a qualidade do atendimento

N (N2 de actividades o o
A Reduzir o tempo de espera Grau de concretizagdo das executadas/N2 de S ®
I = | PAISS ) A Jan Dez 75% 85% n.a n.a n.a - . 100% | € &
E no atendimento presencial actividades actividades planeadas) x s g
100% =
N (N2 de actividades <
n - Implementar o Grau de concretizagdo das executadas/N2 de g
| = PAISS . = Abr Dez 70% 85% n.a n.a n.a. . . 40% =
E atendimento por marcagao actividades actividades planeadas) x g
100 =
Assegurar a capacitagdo (N2 de novos produtos ou
dos atendedores para alteragdo dos existentes
~ P % de novos produtos ou & R é
I ~ responder - ) comunicados aos )
| < PAISS Jan Dez 70% 80% n.a n.a n.a. alteragdo dos existentes 30% =
< atempadamente acerca ) atendedores/N2 de novos g
o . comunicados N 3
das alteragdes/ novos produtos ou alteragdo dos
produtos existentes)*100
I [N.2 de clientes atendidos
Minimizar a percentagem .
~ . % de clientes com tempos | com tempos de espera
A < de clientes com tempo de . . . 2
| 3 PAISS . Jan Dez 34% 30% 36% 34% 33% | de espera superiores a 30 | superiores a 30 minutos /| 30% 5
< espera superior a 30 . . . o
a minutos minutos N.2 de clientes atendidas] x
100%

PAISS

PIA_5.4
b

Responder
atempadamente a
reclamagdes escritas da
responsabilidade do
atendimento

Jan

% de reclamagdes escritas
respondidas no prazo
maéximo estabelecido

(N2 de reclamagdes
escritas respondidas no
prazo maximo (15 dias) /
N2 total de reclamagdes
escritas)*100

DPA\UGA

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

Requisito
de Negocio
42

.2 de requerimentos o

Assegurar a qualidade, % de requerimentos com deferidos com tempo é

sesurara qualc 93% | 95% | 95% | ocred . _cerericos P i<

eficiéncia e eficacia no A ; ; tempo de deferimento | inferior ou igual ao prazo IS

= QUAR Jan Dez 95% 97% | (até 25| (até 20| (até 20| . . . . 100% bt

tratamento dos processos dias) dias) dias) inferior ou igual ao prazo | de referéncia / Total de 3

de parentalidade as as as de referéncia requerimento] x 100 é

(Ref. = 30 dias) <

Cdist
IsS,1P. | 2 o S e\ & © s D © % D £ NN

= ) 1 N ped o] @ =3

NAAIM ain:annnmmaninnimmhinNiamiuiin_ninmnnannananrsinanne

< R T T} T} T T T I N mnmXXkm s m s E s P AR
95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%

N.2 de requerimentos °
%)
Assegurar a qualidade, % de requerimentos com deferidos com tempo o
N . . 90% 94% 95% . . . . 2
— eficiéncia e eficacia no J , J tempo de deferimento | inferior ou igual ao prazo ]
| = QUAR Jan Dez 95% 97% | (até 25| (até 20| (até 20| . . . . 100% o
< tratamento dos processos R ) ) inferior ou igual ao prazo | de referéncia / Total de o
o dias) dias) dias) . K 2
de desemprego de referéncia requerimento] x 100 =
(Ref. = 30 dias) <
Cdist
ISSIP. | 2 3 e o ﬂ= m ) D £ A\ RN

.P. 2 < W o o ° o 2
N11ATHHAIDiI]Ini HaHHHIHn aaOIilI KIHhihHnnp)h ninji i inni nMnhiniainm i T n bhiiuanng
< S SUNS & \\F ] X & N S 5 S & SRR R

95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%

97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

[N.2 de requerimentos °
Assegurar a qualidade, 96% 95% 97% % de requerimentos com deferidos com tempo é
eficiéncia e eficacia no ; ® , ® ; N tempo de deferimento | inferior ou igual ao prazo @
= QUAR Jan Dez 95% 97% | (até 25| (até 20 | (até 20| . . . A 100% bt
tratamento dos processos dias) dias) dias) inferior ou igual ao prazo | de referéncia/ Total de 3
de doenga as as as de referéncia requerimento] x 100 é
(Ref. = 25 dias) <
Cdist
1SS.L.P o N S o o e N ] D N ;30 D £ % S0 ©
DLt — O — — \L o 4 3
' a Aaalalhl i i annialia SHkikiai’;ilH DH HEansnhananunaninins aanianne
< R SihiananniuDine X 3 X = 5 S 5 A S
95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%

[N.2 de requerimentos °
v
< Assegurar o tempo % de requerimentos com deferidos com tempo S
- maximo de deferimento tempo de deferimento | inferior ou igual a 30 dias / <
| jul PAISS - - Jan Dez 80% 85% 85% 94% 96% . . . . 100% ©
E dos subsidios sociais de inferior ou igual ao prazo | Total de requerimento] x i)
Parentalidade de referéncia 100 £
(Ref. = 30 dias) <
Cdist
REIR N N S o o R N © N f:'i, D g ) e ©
S o) o N e o) L 3
TNz ahHiEDHanzananannannnnnnianuaniininninniih s e\
< ® RHhnEaihi Enns N 3 X S 5 Q = A\NESE R
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

[N.2 de requerimentos °
%)
Assegurar o tempo % de requerimentos com deferidos com tempo L
maximo de deferimento do tempo de deferimento | inferior ou igual a 30 dias / S
ja] PAISS . - Jan Dez 80% 85% 64% 85% 94% | . . . ) 100% ©
subsidio social de inferior ou igual ao prazo | Total de requerimento] x 2
Desemprego de referéncia 100 ‘_::
(Ref. = 30 dias) <
IssLp. | 2 o S e h g D e ) £ nneern

1P 2 o < < © S o K9] e o o R 3
SR L A\ 2\ N S0 5| 2| 8 (83| =5 |¢
\ Ah iR NnIahimmmMhlIiHRniRnmna

80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

o
o Assegurar a qualidade, % de requerimentos com | [N.2 Processos Deferidos ~§
N eficiéncia e eficacia no tempo de deferimento em 30 dias / Total de £
I = | QUAR Jan Dez 60% 70% 67% 87% 71% | . . . . . - >
g tratamento dos processos inferior ou igual ao prazo | Processos Deferidos] x 100 %’u
de Abono de Familia de referéncia (Ref. = 30 dias) =
w
Cdist
S L = N o 5
Iss,l.p. | 8 © ) g ° 3 o 3 30 ) © AN 3
(] o © S S © = o) Nl € © S o 3 [~
z @ & & £ S G ) g S £ 2 < B %
\ 5 \ NI 2 L& LRGN\
60% 50% 64% 64% 64% 64% 50% 64% 64% 64% 64% 64% 55% 55% 64% 50% 64% 64% 64%
70% 60% 70% 70% 70% 70% 60% 70% 70% 70% 70% 70% 65% 65% 70% 60% 70% 70% 70%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

Assegurar a qualidade, . X =
eficiégncia N eqficécia no % de requerimentos com | [N.2 Processos Deferidos £
tempo de deferimento em 30 dias / Total de 2
pu} PAISS |tratamento dos processos Jan Dez 65% 75% 71% 88% 80% . . . . - >
o ) inferior ou igual ao prazo | Processos Deferidos] x 100 ©
do Abono de Familia Pré- [
de referéncia (Ref. = 30 dias) =]
natal it}
8 ) 2 g £ N o o =
iz liinnniidk;innaiangs Ml il nNIHIH:’HINREINERNE
2 a & RMnnmin nae 2 £ 8 £ g2 | 88| &= g
X @ R 8 ‘ N S 8 A £ 0 =
69% 69% 69% 69% 56% 69% 69% 69% 69% 69% 69% 60% 69% 56% 69% 69% 69%
75% 75% 75% 75% 65% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 69% 75% 65% 75% 75% 75%

A lidade, o
s.st?Agurér a q%ja, ! . ade % de requerimentos com | [N.2 Processos Deferidos £
™ eficiéncia e eficacia no 77% 79% . R 5]
~ , , tempo de deferimento em 40 dias / Total de =
| = PAISS |[tratamento dos processos Jan Dez 65% 72% | (até 30| (até30| n.a. . . . . - >
< I . R inferior ou igual ao prazo | Processos Deferidos] x 100 ©
a da Bonificagdo por dias) dias) . . [
A de referéncia (Ref. = 40 dias) =
Deficiéncia R4
Cdist
s I £ N o 5
1SS,1.P. o R s <4 ° R 3 & 8 RY 8 ° 2 5 3
N A 2 ANMEmHini=amnie AR
N N = Q R X S X § v N\ = >
65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72% 72%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

Assegurar a qualidade, % de requerimentos com [N.2 de Processos e

eficiéncia e eficacia no 87% 88% ;m oqde deferimento Deferidos até 75 dias / S

ja] PAISS |tratamento dos processos Jan Dez 65% 70% |(até 100|(até 100| n.a . .p . Total de Processos - >

inferior ou igual ao prazo ©

de subsidio por assisténcia dias) dias) de refiréncia P Deferidos] x 100 ©

a 32 pessoa (Ref. = 75 dias) E

Cdist
o & N 2 13 © ;Eo \E © -g o ©

ISS,1.P. 2 o A < T 2 o e o el N 3 R g 2 o e @ N 3

2 & | B SNENNNE 28 S hE LB N8 2.0EHHMHIHMNHBRHIINE NS

< o z S & 8 Q) 5] ) S E a § % £3 ; >
65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65% 65%
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

)
- Assegurar a qualidade, % de requerimentos com | [N.2 Processos Deferidos g
~ eficiéncia e eficacia no tempo de deferimento em 30 dias / Total de =]
< ju] PAISS Jan Dez 85% 90% 88% 96% 92% | . . . . ) - >
= tratamento dos processos inferior ou igual ao prazo | Processos Deferidos] x 100 %
de Subsidio de Funeral de referéncia (Ref. = 30 dias) =
w
Cdist
1SS.I.P. o N S o o o N © ) gi,, N g N o) ©
P. = o] o N s o) L 3
LAz hah ;A ;A ;R A ]I ]I A R T]IT]T Ak iihH I TlHiniH hHiahanhann e e e
z ANl EaHTIHT IR OO O a; s jjji: : ;R ) A A
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

prestacdes imediatas

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

N.2 de Processos e
Assegurar a qualidade, % de requerimentos com ( . £
- - 72% 60% . Deferidos no prazo de o
eficiéncia e eficacia no , ; tempo de deferimento . £
ja] PAISS Jan Dez 65% 70% | (até 65| (até 70| n.a L A referéncia / Total de - >
tratamento dos processos A R inferior ou igual ao prazo . ©
dias) dias) . Processos Deferidos) x 100 ]
de RSI de referéncia K =
(Ref. = x dias) @
© E e} =
ISS,1.P. g & NN 3
) ] c B X N
' < 0 8 = >
) N3 > >
65% 65% 65% 65%
0% 70% 70% 70%

Somatorio do n.2 dias que °
© Assegurar o tratamento decorre desde a data de £
o]
i - atempado de PROAVE's Tempo médio de conclusdo do PROAVE E=
N - PAISS P . . Jan Dez | 30dias| 27 dias 8 17 n.a P . - >
g 2 (processos de averiguagdo) tratamento dos processos | irregular e a data do seu o
de RSI tratamento pelo Cdist/ N.2 =
de PROAVE's tratados w
Cdist
S ° o © g 3 5 S o ©
IssIP. | 2 © o) AN 2 ) 3 o} 2 g S MNENEANE
[ [0 © 47 © = o © o} S =

2 @ & g | 825 3 g 2 £ £ £ SR AN

5 o o (G] g = %) s © =
30 dias 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
27 dias 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

Assegurar a qualidade, % de requerimentos com (N.2 de Processos AE

eficiéncia e eficacia no 76% 92% 1em oqde deferimento Deferidos até 35 dias / S

o PAISS |tratamento dos processos Jan Dez 60% 70% | (até35| (até 90| n.a inferizr ou igual 30 prazo Total de Processos - r>_u

do subsidio mensal dias) dias) & N P Deferidos) x 100 °

o de referéncia | s

vitalicio (Ref. = 35 dias) 2

Cdist
S o o ‘“ © 2 € 5 9 o ©

Iss,Ip. | 2 © ) £ g 8 s o o B N 3 g 3 o SN Re A 3

2 X3 g | 2§ E S 8 S 3 & g s £ Riihinnne 4

P o 2 S & 8 S 5] W) N} é a &‘; % £S ; >
60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60% 60%
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

El 3 inf 3
at.)oragao da informaggo - Somatdrio do n2 de dias de
) o social no prazo Tempo médio de N . .
o = . . . M R .| elaboragdo de informagéo I
| o« | PAISS |estabelecido e suaremessa| Jan Dez | 30dias| 25dias| n.a n.a. n.a. | elaboragdo de informagdo X . M - o
2 < <4 . . social/ N2 de informagdes S
o a area prestacional para social -
- sociais elaboradas
decis&o (RSI)
Cdist
issIpf 2 D o S e g\ 8 © ) N X m R D 5 NN NG D
L AL AR AR I REI I A R R A A AN
< @ g NN 3 Nl & 3 4 § I 5 8 r>3 3 3 S
30 dias | 30 dias | 15 dias | 30 dias | 30 dias | 21 dias | 30 dias | 30 dias | 50 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias | 30 dias
25 dias | 20 dias | 10 dias | 25 dias | 25 dias | 15 dias | 25 dias | 25 dias | 40 dias | 25 dias | 25dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias | 25 dias

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE4. Aumentar a satisfacao de

beneficiarios e contribuintes

4.2. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacdes imediatas

Elaboragdo da informagdo
social n:’; raz0 & (N.2 de IS elaboradas em
- PAISS estabelec:)do esuaremessa, J D 70% 75% % de informagBes sociais 35 dias/N.¢ total de £
2 O i an €z ° ° n-a n-a n.a. elaboradas até 35 dias 1S)*100 g
a drea prestacional para (Ref. = 35 dias)
decisdo (RSI) :
Cdist
2 3 CA o & © go £ = S o ©
S AR ENEERN NN S Nnnnsaneanonani £ A A 2
> s o0 o © £ > (© ‘D @ © o - - [T} © N
3 o) =5 g 8 NS 8 D) w S = 3 § a Jn% 3 r>3 g r>. >
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacoes diferidas

Requisito
de Negécio
4.3
[Somatério (tempo médio ©
Assegurar o tempo médio L deferimento de cada més x 3
- : Tempo médio de S
S - de deferimento dos . n? total processos de cada &
| Z | QUAR ~ Jan Dez 53 47 46 50 50 deferimento dos . .. - ©
[a) processos de Pensdo de més ) / Somatdrio do total c
o . processos, ponderado =]
Velhice de processos de cada um 2
dos meses] ©
[Somatdrio (tempo médio ©
Assegurar o tempo médio L deferimento de cada més x T
— . Tempo médio de 5
S ~ de deferimento dos R n? total processos de cada o
I < | QUAR « Jan Dez 27 24 27 28 23 deferimento dos . . - ©
o processos de Pensdo de rocessos. ponderado més ) / Somatério do total c
Velhice no CNP P P de processos de cada um ko
dos meses] ©
Somatdério (tempo médio
Assegurar o tempo médio : . (temp N o
X . deferimento de cada més x o]
- de deferimento dos Tempo médio de o 5
P " . R n? total processos de cada &
| < QUAR | processos de Pensdo de Jan Dez 26 23 19 22 27 deferimento dos . . - p
o ) més ) / Somatério do total c
a Velhice nos Centros processos, ponderado =1
. de processos de cada um 2
Distritais S
dos meses]
Cdist
@ © v £ N o NN
o & o 9 < (0} © oo © o W
Z]Minnanania; alainian s anmmihiihi -HOoOThlmhiia ; Gaj;;asaaS i Dnniauniziimhinia;i asaansining
z @ X LR SR & & 3 g 2 £ 8 g 5 | &§8| = g
\ NN\ N TN 2 & (S8 NE
26 22 20 62 15 15 22 15 30 15 30 15 15 23 15 40 15 15 21
23 19 18 55 13 13 19 13 27 13 25 13 13 20 13 36 13 13 18

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
prestacoes diferidas

[Somatdrio (tempo médio ©
. . deferimento de cada més x S
~ Assegurar o tempo médio Tempo médio de o 5
S - . . n? total processos de cada &
| = PAISS |de deferimento dos Jan Dez 145 130 128 156 153 deferimento dos . . - p
[a) R més ) / Somatério do total c
a processos de Invalidez processos, ponderado =1
de processos de cada um 2
dos meses] ©
[Somatdrio (tempo médio ©
Assegurar o tempo médio . deferimento de cada més x T
~ . Tempo médio de 5
S ~ de deferimento dos R n? total processos de cada o
| P PAISS R Jan Dez 45 40 37 60 51 deferimento dos . L. - p
[a) processos de Invalidez do més ) / Somatdrio do total c
o processos, ponderado =]
CNP de processos de cada um 2
dos meses] ©
[Somatdrio (tempo médio ©
Assegurar o tempo médio L deferimento de cada més x 3
~ - Tempo médio de S
S " de deferimento dos R n? total processos de cada &
| < PAISS . Jan Dez 100 90 91 96 102 deferimento dos N . - p
[a) processos de Invalidez nos més ) / Somatdrio do total c
a . processos, ponderado b=
Centros Distritais de processos de cada um 2
dos meses] ©
Cdist
@ © v £ N o NN
o 53 © o e i} © oD © NS S
Hamlilli ki a2 2 nDHi D HE;DAHD HRITDH;:H: HIEDDDXHHNIHnnamimiinhihKXa; D
> @ & & 3 L & R & e o) 2 £ &£ £ ] 5 8 o S
\ AN\ N\ TN 2 & (S8 N &
100 70 58 310 64 34 100 50 110 85 110 100 64 77 76 75 95 54 60
90 63 52 279 57 30 90 45 99 76 95 90 57 69 68 67 85 48 54

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

prestacoes diferidas

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

L [Somatdrio (tempo médio
Assegurar o tempo médio . N "
K . deferimento de cada més x 4
™ de deferimento dos Tempo médio de o o
I~ - N . n? total processos de cada o
| 2 | QUAR |processos de Pensdo de Jan Dez 49 44 41 50 48 deferimento dos R . - @
aQ R . més) / Somatdrio do total ©
a Sobrevivéncia / Subsidio processos, ponderado S
de processos de cada um ©
por Morte o
dos meses]
S torio (t édi
Assegurar o tempo médio [ 0mé orio (tempo meAlo "
. L deferimento de cada més x 4]
™ de deferimento dos Tempo médio de o 20
=) ~ . R n? total processos de cada o
| P QUAR | processos de Pensdo de Jan Dez 26 23 22 30 24 deferimento dos R L. - @
a s . més) / Somatdrio do total ©
a Sobrevivéncia / Subsidio processos, ponderado El
de processos de cada um =
por Morte no CNP
dos meses]
Assegurar o tempo médio [Somatdrio (tempo médio
de deferimento dos o deferimento de cada més x 14
%) N Tempo médio de 20
S " processos de Pensdo de R n? total processos de cada S]
| < QUAR oA . Jan Dez 23 20 19 20 24 deferimento dos . L. - @
o Sobrevivéncia / Subsidio més) / Somatério do total ©
a processos, ponderado S
por Morte dos Centros de processos de cada um S
Distritais dos meses]
Cdist
ISl © o £ AN o o)
o © 24 o 9 - © (] D © o ) ta} © o0 4t
NH DI I I2MImmihnnnbMHlibdGIhuaa;auja 2NH1I )HlHinHHH I:DID=__DmM
< X _ IHEaHnnnnk X 3 X E 5 S 5 AT R
23 26 19 61 15 15 18 15 20 15 25 22 15 22 15 31 20 15 20
20 23 17 54 13 13 16 13 18 13 22 19 13 19 13 27 18 13 18

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE4. Aumentar a sati

sfacéo de

beneficiarios e contribuintes

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacoes diferidas

(Numero de
i t t
% de requerimentos com requerln?en 08 cF>m Fmpo 2
Assegurar o tempo . de deferimento inferior ou 1§
— - . tempo de deferimento , R
Z | QUAR |maximo de deferimento Jan Dez 80% 88% n.a. n.a. na. | . . . . igual ao prazo de - @
inferior ou igual ao prazo .. , o
dos processos de CSI . referéncia / Nimero total =
de referéncia ! 3
de requerimentos) x 100
(Ref.= 30 dias)
© © o) £ N o o
& < 28 ) S o o Na} o o % N
-V} [ o o = o (3]
g $ (28| E 8 e 5 g Hnimmmmn 8
=) e o @ S 5 5 a 5 3 N\ = S
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 88%

[Somatério (tempo médio -
Assegurar o Tempo Médio -~ deferimento de cada més x £
n R Tempo médio de 5
= - de Deferimento dos . n? total processos de cada s
| < QUAR « . Jan Dez 51 45 54 49 93 deferimento dos N L. -
o Processos de Pensdo Social més ) / Somatério do total ©
a N processos, ponderado °
de Velhice de processos de cada um <
dos meses] i
Cdist
S o o © g S % S o ©
ISS,1.P. e © 0 < g 2 B © ] & o % s -z o 8
[ o © 15 A o S o o 2 s S e
> = © o) 0 =y ©
51 85 167 46 30 26 35 15 30 25 50 57 30 40 60 80 25 28
45 76 150 41 27 23 31 13 27 22 45 51 27 36 54 72 22 25 13

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de
prestacoes diferidas

[Somatério (tempo médio -
Assegurar o Tempo Médio - deferimento de cada més x £
R Tempo médio de 5
" de Deferimento dos ) ne total processos de cada s
< PAISS « . Jan Dez 117 105 117 108 169 deferimento dos N L.
Processos de Pensdo Social més ) / Somatério do total ©
. processos, ponderado ]
de Invalidez de processos de cada um <
dos meses] i
©
HMHETBERN =
© e
& AN £ 2
£ 185 3 \
113 37 135 50 109 74 110 156 65 109 150 92 95 46
101 33 121 45 98 66 99 140 58 98 135 82 85 41

PAISS

PD_0.6
Al

Assegurar o tempo médio
de deferimento dos
Processos de
Complemento por
Dependéncia (agregado
regimes social e
previdencial)

Jan

Dez

120

108

n.a.

Tempo médio de
deferimento dos
processos, ponderado

[ Somatério (Data de
deferimento - Data de
entrada ) x (n2 total
processos de cada més) /
(Somatorio do total de
processos de cada um dos

meses)]

Paula Borges

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.3. Assegurar os tempos de deferimento dos processos de

prestacoes diferidas

Assegurar o tempo médio
de deferimento dos
Processos de
Complemento por

Dependéncia CNP

Tempo médio de
deferimento dos
processos, ponderado

[ Somatério (tempo médio
deferimento de cada més)
x (n2 total processos de
cada més) / (Somatdrio do
total de processos de cada
um dos meses)]

Paula Borges

PD_0.6
A3

PAISS

Assegurar o tempo médio
de deferimento dos
Processos Complemento
por Dependéncia CDSS

Jan

Dez

101

90

95

Tempo médio de
deferimento dos
processos, ponderado

[ Somatério (tempo médio
deferimento de cada més)
x (n2 total processos de
cada més) / (Somatdrio do
total de processos de cada
um dos meses)]

Paula Borges

Lisboa

100 54 104

79 67 100

40

44

90 48 93

71 60 90

36

39

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

Requisito
de Negocio
4.4

Al

contribuintes

4.4. Assegurar os tempos de resposta a pedidos de

QUAR

Resolugdo de pendentes
de cartdo do cidaddo nos
prazos estabelecidos

Jan

Dez

81%

86%

88%

76%

71%

% de pendentes do cartdo
do cidaddo assegurados no
prazo maximo
estabelecido

(N.2 de pedidos pendentes
tratados no prazo maximo
estabelecido/ N.2 total de
pedidos pendentes
tratados) * 100
(Ref. = 8 dias Uteis)

90%

CDist

1QC_1.4
Al

QUAR

Garantir a primeira decisdo!
dos processos de
Incentivos ao Emprego nos
prazos estabelecidos

Jan

Dez

84%

89%

94%

85%

51%

% de processos de
incentivo ao emprego
tratados no prazo de

referéncia

(N2 de processos de
incentivos ao emprego
com 1.2 decisdo até 30

dias/N@ total de processos
de incentivos ao emprego
com decisdo)*100
(Ref. = 30 dias)

100%

CDist

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

Al

contribuintes

4.4. Assegurar os tempos de resposta a pedidos de

QUAR

Melhorar o tempo de
resposta no registo de
qualificagdes de TCO

Jan

Dez

79%

89%

80%

81%

% de qualificagbes de TCO
registadas no prazo de
referéncia

(N.2 de qualificagdes de
TCO registadas em 30
dias/N.2 de qualificagbes
de TCO registadas)*100
(Ref. = 30 dias)

60%

CDist

1Qc_2.1

Al

QUAR

Assegurar a emissdo das
Declaragdes de Situagdo
Contributiva no prazo
estabelecido

Jan

Dez

97%
em 10
du

97%
em 8du

99%

n.a.

% de DSC emitidas dentro
do prazo maximo
estabelecido

(Total de DSC emitidas
dentro do prazo/ Total de
DSC emitidas) *100
(Ref.= 8 dias uteis)

40%

CDist

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

A2

4.4. Assegurar os tempos de resposta a pedidos de
contribuintes

PAISS

Resposta a reclamagGes de
divida nos prazos
estabelecidos

Jan

Dez

89%

94%

93%

% de reclamagdes tratadas
no prazo maximo
estabelecido

(Total de reclamagbes
tratadas até 60 dias/ Total
de reclamagdes tratadas)

*100
(Ref. = 60 dias de
calendario)

40%

CDist

1QC_3.3

Al

90%

90%

90%

90%

90%

90%

90%

95%

95%

95%

95%

95%

95%

95% 95%

95%

QUAR

Garantir a emissdo dos
formularios A1/E101 EEE

Jan

Dez

75%

85%

100%

(até 60 | (até 60

dias)

96%

dias)

% dos formularios A1/E101
EEE emitidosno prazo de
referéncia

N.2 formularios tratados

até 45 dias / N.2 total de

formularios tratados*100
(Ref. = 45 dias)

100%

CDist

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

Requisito
de Negocio
4.5

RP_1.3

Al

4.5. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacéo
de doencas profissionais

PAISS

Melhorar o desempenho
na confirmagdo da Doenga
Profissional

JAN

DEZ

50%

80%

n.a.

% de processos de
confirmagdo de doenga na
drea clinica concluidos até

ao prazo de referéncia

N.2 de processos de
confirmagdo de doenga na
drea clinica concluidos até
ao prazo de referéncia/ N.2

de processos de
confirmagdo de doenga na
drea clinica concluidos x
100
(Ref. = 160 dias)

AT da drea clinica

RP_2.2

Al

PAISS

Assegurar o tempo de
permanéncia dos pedidos
na fase de instrugdo e
triagem administrativa

JAN

DEZ

50%

80%

n.a.

% de pedidos com
permanéncia na fase de
instrugdo e triagem até ao
prazo de referéncia

N.2 de pedidos com
permanéncia na fase de
instrugdo e triagem até ao
prazo de referéncia/ N.2
total de pedidos x 100
(Ref. = 40 dias)

URR

RP_2.2

A2

PAISS

Assegurar o tempo de
permanéncia dos pedidos
na fase de atribuicdo de
prestagdes

JAN

DEZ

50%

80%

n.a.

% de pedidos com
permanéncia na fase de
atribuicdo de prestagdes

até ao prazo de referéncia

N.2 de pedidos com
permanéncia na fase de
atribui¢do de prestagdes

até ao prazo de referéncia/
N.2 total de pedidos x 100
(Ref. = 40 dias)

URR

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE4. Aumentar a satisfacao de
beneficiarios e contribuintes

4.5. Melhorar os tempos de resposta a pedidos de confirmacao
de doencas profissionais

Assegurar a avaliagdo do

PAISS ambiente laboral

RP_1.1.4

(N2 de relatérios
produzidos no prazo
maximo/Total de relatérios!
produzidos)*100
(Ref. = 10 dias)

% de relatdrios de

avaliagdo do ambiente
JAN DEZ 80% 90% n.a. n.a. n.a. , .
laboral concluidos até ao

prazo de referéncia

NVMAL

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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Objectivo Estrategico 5:

Aumentar a satisfacao dos
colaboradores

5.1 Garantir a formacdo adequada as necessidades dos colaboradores ## 7>
5.2 Garantir maior envolvimento dos colaboradores na organizagdo ## 7

5.3 Melhorar as condi¢Ges de trabalho dos colaboradores r#: 77

74



OES5. Aumentar a satisfagao 5.1. Garantir a formagao adequada as necessidades dos
dos colaboradores colaboradores

Requisito
de Negocio
5.1

Implementar o plano de X N@ de formandos
- Grau de cumprimento de .
PAISS |formagdo decorrente do lano de formacio abrangidos/ N2 de
GOISS P ¢ formandos previstosx100%

N2 de colaboradores
Garantir a formagdo distintos que participaram
9 % de trabalhad
PAISS |profissional dos Jan Dez 70% 80% 76% 64% (m?:/;h) o ae r?‘o?m: ;res com em formagdes/N.2 de -
trabalhadores ¢ colaboradores do ISS,IP a
31/12/2012)x100%

RH_4.6
11
Margarida
Cordeiro

Taxa de realizacdo do 52% (N2 de acgbes
PAISS ¢ Jan Dez 70% 80% ’ n.a. n.a. |Grau de Execugdo do Plano| realizadas/N2 de acgBes -

Pl
ano (Jul) previstas)*100

RH_4.6
A2

Margarida
Cordeiro

(N2 de ac¢Bes avaliadas/N¢
PAISS Jan Ago 30% 35% 12% n.a. n.a. % de acgBes avaliadas de acgBes -

Avaliar o impacto da
formagdo

RH_4.7
11
Margarida
Cordeiro

desenvolvidas)*100

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados 75

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OES5. Aumentar a satisfacéo 5.2. Garantir maior envolvimento dos colaboradores na
dos colaboradores organizagcao

Garantir a edigdo dos
suportes digitais perddicos
para partilha de
informagdo por todos os
colaboradores

N2 anual de suportes
digitais editados no prazo
previsto

N2 de suportes digitais
editados no prazo previsto

Garantir a actualizagdo da
intranet do ISS para
partilha de informagéo por
todos os colaboradores

N2 de vezes em que os N2 de vezes em que os
Jan Dez 1560 1800 1798 n.a. n.a. , ~ . , = .
conteldos sdo validados | conteldos sdo validados

GC

100%

11

PAISS

CM_0.5

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OES5. Aumentar a satisfacao
dos colaboradores

Requisito
de Negocio
53

5.3. Melhorar as condi¢6es de trabalho dos colaboradores

Garantir a satisfagdo dos
utilizadores de SI/TI

Grau de satisfagdo dos
utilizadores

(N total de respostas

favoraveis/N2 total de
respostas do

inquérito)x100

Maria José

Ferreira

RH_3.1

11

Assegurar a
implementagdo do Sistema
de Seguranga, Saude no
Trabalho e Ambiente no
ISS,I.P.

PAISS

Jan Dez 50% 75% 17% n.a.

Grau de cumprimento das
actividades

(N2 de actividades
realizadas /N2 de
actividades previstas)*100

Cldudia Silva

RH_4.9

11

Garantir a adequabilidade
da formagdo as
necessidades de formagdo
dos trabalhadores do 1SS

PAISS

89%

(conteudo

9% | 9
96%
(funciona
mento)

Jan Dez 80% 100%

Nivel de adequagdo da
n.a. | formagdo as necessidades
dos trabalhadores

N.2 de questionarios com

avaliagdo igual ou superior
a3/ N.2 de questionarios x

100%

Margarida

Cordeiro

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




Objectivo Estrategico 6:

Aumentar a eficiéncia dos servicos

6.1 Assegurar os niveis de produtividade dos servigos 7= 7

6.2 Controlar a prestacdo de servigco de entidades parceiras % °
6.3 Controlar a execugdo do Orgamento 7 °°

6.4 Assegurar os niveis de servico internos ?#

6.5 Optimizar os processos do ISS,|P #e- 102

6.6 Melhorar a qualidade de dados do SISS ##&- 114

78



OE6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servicos
dos servicos

Requisito
de Negocio
6.1

[N.2 de relatdrios de
acompanhamento técnico
da Instituicdo/ N.2 de
pessoas x n.2 dias de
trabalho]

Assegurar a produtividade
média no
acompanhamento das
respostas sociais

N.2 de relatérios de
acompanhamento técnico
da Instituicdo por PDT

Paulo Santos

Assegurar a produtividade [N.2 de informagdes e
média no N.2 de informagdes e relatérios produzidos/N.2

relatérios produzidos / PDT| de pessoas x n.2 dias de
trabalho]

acompanhamento das
respostas sociais

DS _5.1.2
Paulo Santos

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

Assegurar uma

N.2 total de registos

produtividade média L L K
Produtividade média realizados em IDQ e GTE k7]
2 lobal Identificacd 9 a
< glo e.l.em~ enti |ca<;ac.;e Jan Dez 51 53 65 61 56 global de IQ J(N.© de dias Gteis*N.2 RHs 25% 8
Qualificagdo de 52 registos afectos)
PDT
S © o D
) R 153 ReRe) e 5.9 ©
£ |88 & SE & | 2
26 38 38 38 43 38
29 41 41 43 56 40 58 53 43 72 72 77 40 45 41

A iveis d
— ssegu.ral.r 0s nivels de Produtividade média no | N.2 totalde processos/(N.2
~ < produtividade no . £nl o o
o b Jan Dez 9 10 10 n.a n.a. tratamento de de dias de trabalho*N.2 20% a
bot tratamento de ~ . o
g . reclamagdes de divida RHs afectos)
reclamagdes
Cdist
2 3
N3 Qo
L% [l
= W
10 10
11 11

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE®6. Aumentar a efic
dos servicos

iéncia

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

- Assegurar os niveis de Produtividade na area de ’ .
— . . e N2 de processos instruidos [S]
0 PAISS |produtividade na area da Jan Dez 43,9 46,1 49,3 42,2 28,3 | protecgdo juridica (Act. 1- i - <
> O K por pessoa/dia de trabalho G}
< proteccdo juridica Registo de Processos)
) ) S hoio g N D S D) B s | 82| 8
NNINZADDTInnnHImMmmiinIINE I I HIDIaihjh in e
(] 9 pu a A £ = 2 £ 2 = D g a © S
\ TN X S 3 A NSRS
42,4 14 55 38,6 12,8 35,8 15,5 37,4 28,7 25,8 93 9,6 65,7 32,8 93 19,2 32,2 34,4
44,5 14,7 57,8 40,6 13,4 37,5 16,3 39,3 30,1 27,1 97,6 10,1 69 34,4 97,6 20,2 33,8 36,1

- Produtividade na area de
P ~ Assegurar os niveis de P N2 de propostas de
o - . ., protecgdo juridica (Act. 2- . Q
| 0 PAISS |produtividade na area da Jan Dez 12,6 13,2 13,1 12,9 11 ~ N decisdo apresentadas por - <
s 2 rotecgdo juridica Instrugdo e Elaboracdo de pessoa/dia de trabalho ©
P Proposta de Decisdo)
Cdist
© o o —
ISS,1.P. 2 o S 3 © © o S 9 b5 N
AN NI SRR
o < £ o @ N
\ N S o X X S NS R
12,6 8,9 5,7 33,9 11,1 6,7 8,6 3,5 9,7 9,9 7,6 25,7 58 11,3 16,0 16,7 13,0 9,9 9,4
13,2 9,3 5,9 35,6 11,6 7,0 9,0 3,7 10,2 10,4 7,9 26,9 6,1 11,9 16,8 17,6 13,6 10,4 9,9

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

Assegurar a produtividade NUmero de requerimentos|NUmero de Requerimentos, ®
2 | QUAR |média nos requerimentos Jan Dez 8,7 9,6 12,8 10 58 de Pensdo de Velhice de Pens3o de Velhice - 2 'g
de Pens&o de Velhice concluidos por PDT concluidos / PDT S e
S o o & & £ R S o ©

1SS, 1.P. 2 ) e g 3 S 5 & 3 ko S 8 3 3 2 2

2 K © 1) 23 £ T 3 © S s \E) c @ N 2

\ LM NAAIININmiinnniinininsnsnhi ning
12,0 2,5 6,0 2,5 6,0 10,4 2,0 10,0 5,0 12,0 14,0 6,0 14,0 8,0 10,0 2,5 2,5 10,0
14,0 3,0 9,0 3,0 7,0 11,8 3,0 11,0 6,0 14,0 16,0 7,0 16,0 10,0 11,0 3,0 3,0 12,0

~ Assegurar a produtividade Numero de requerimentos| Nimero de Requerimentos ® o
ZI 2 | QUAR |média nos requerimentos Jan Dez 6,8 7,5 8,8 6,8 7,1 de Pensdo de Invalidez de Pensdo de Invalidez - 3 g
o de Pensdo de Invalidez concluidos por PDT concluidos / PDT S e
Cdist
S o © 2 £ ) S o ©
ISS,1.P. 'R © R < \ai - © ) o0 o 0 = < 2 5 s
o 0 & (o 2 B 3 o = £ o] = o2 & &
z 3 5 ® |8 3 X g £ & £ 5 58| & s
\ & |9 © NI & 8 [ 89| 5
12,0 1,7 5,0 2,0 3 5,0 15,0 10,5 7,0 10,5 8,0 7,0 5,2 3,0 5,0
14,0 2,0 6,5 2,2 ,9 7,0 3,0 6,6 5,5 19,0 11,6 8,0 11,6 9,0 7,7 5,7 3,3 5,5

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

Assegurar a produtividade . Numero de Requerimentos| «
L ) N.2 de requerimentos de . ]
média nos requerimentos N . de Pensdo de de 20
© = Pens&o de Sobrevivéncia / R . o
< QUAR de Pensdo de Jan Dez 5,9 6,5 6,8 6,3 51 . Sobrevivéncia / Subsidio - @
oA . Sub. por Morte concluidos , ©
Sobrevivéncia / Subsidio por Morte concluidos / E]
por PDT ©
por Morte PDT o
S © o £ N o 5
ISP 2 D g S S8\ & 3 ® 2 b3 3 =2 8 3
T [y © & S o = S S c 2 & 3
> @ 5 & 2 2 -— R £ R s S 5 8 o £
\ A\ A & B 4|88 8
2,5 3,9 7,3 3,0 52 4,0 7,6 4,9 6,0 17,2 7,4 4,0 3,3 3,3 13,3
2,8 43 8,0 4,0 5,7 4,4 8,4 5,4 7,0 18,9 8,1 4,4 3,6 3,6 14,6

< Assegurar a produtividade N.2 requerimentos CSI , . ©
S 0 . . , . |NUmero de Requerimentos S 3
| < PAISS |média nos requerimentos Jan Dez 9,1 10 12,3 12,9 14,8 | concluidos por pessoa dia ) - 59
a de CSI concluidos / PDT < 2
o csl trabalho @
Cdist
S L £ AN o o
1SS, 1.P. g o S, 2 2 3 © = P e o = s 2 3 5
g XA £ S | 3 s % 2 = B 8 SRR s
I @ < ol 3 ) = >
< Q g S (G) N = S X 8 a NS =
9,1 16,4 6,0 6,0 6,5 6,9 15,1 5,0 5,0 4,0 7,8 12,7 13,0 13,0 5,0 18,0 24,0 6,8 13,0
10,0 18,0 7,0 8,0 7,5 7,6 16,6 6,0 55 4,4 8,6 14,0 14,3 14,3 6,0 20,0 26,4 7,5 14,3

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

Aumentar a produtividade

4,7

4,2

N2 de Requerimentos

Total de requerimentos
concluidos / (Média RHETI

Sandra
Martins

2 PAISS |média nos requerimentos Jan Dez 3,6 4 .
- R concluidos por PDT o
Pensdo Social x Total de Dias uteis)
© N o R
ISS,1.P. NN = \=e B )
| %5 SNNEEIITInaes
g R N ’>2 8 ; >
2,3 3,5 3,4 3,0 4,9 1,4 2,4 3,6 4,0 4,1 1,5 4,9 3,5 3,8 6,6
2,5 3,9 3,7 4,0 5,4 1,8 2,6 4,0 5,0 4,5 1,7 5,4 3,9 4,2 7,3

PIA_0.4

PIA_1.1 A8

QUAR

Aumentar a produtividade
média nas prestagdes de
parentalidade

Jan

Dez

43

45

49

52

40,4

N2 de Requerimentos
concluidos por PDT

Total de requerimentos
concluidos / (Média RHETI
x Total de Dias Uteis)

15%

UPSP

52 28 27

16

20

30

25

43

43

35

47

43
45

55 29 29

17

21

32

28

45

45

37

55

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servi¢os

2 Aumentar a produtividade . Total de requerimentos
S me h N¢ de Requerimentos . . &
— QUAR 'média nas prestagdes de Jan Dez 14,3 14,9 18,3 14,2 15,2 . concluidos / (Média RHETI| 100% a
| concluidos por PDT . =]
E desemprego x Total de Dias uteis)
IssLp. | 2 g NN 2 S8 2
,1.P. 5 .:;,. o 5 < 2 -g _g ] X 3
3 @ & & 2L & g 5 3 © S
< X5 O a S n SN s
8,7 7,8 7,0 12,3 14,2 7,0 7,5 14,0 13,0 14,2 14,2 16,0 7,0 9,7 12,0
9,1 8,2 7,5 12,9 14,9 8,5 8,5 14,5 14,0 14,9 14,9 19,0 7,5 10,2 14,0

< < Aumentar a produtividade . Total de requerimentos
S s] . ~ N2 de Requerimentos , L 5
| — QUAR 'média nas prestagdes de Jan Dez 123 128 158,2 | 146,4 | 116,3 , concluidos / (Média RHETI| 65% a
< | concluidos por PDT L >
a E doenca x Total de Dias Uteis)
Cdist
2 s
3 \\&
123 130 48 112 41 64 90 100 122 38 90 120 75 122 122 157 100 39 102
128 135 50 118 43 67 95 105 128 41 96 125 79 128 128 165 101 41 110

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia 6.1. Assegurar os niveis de produtividade dos servicos
dos servicos

Total de requerimentos
concluidos / (Média RHETI
x Total de Dias uteis)

Assegurar a produtividade
QUAR |média nas prestagdes
familiares

N2 de Requerimentos
concluidos por PDT

S Aumentar a produtividade N2 de Requerimentos Total de requerimentos b
Sl g eass [0 P jJan | Dez | s 6 66 | 57 | 55 o concluidos / (Média RHETI| 3% | &
< média no RSI concluidos por PDT . a
= x Total de Dias Uteis) =]

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

86



OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.2. Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras

Requisito
de Negocio
6.2

Nl
92 ©
g Melhorar o Alinhamento Grau de concretizagdo das| Média ponderada dos 2 3
| = PAISS . Jan Dez 100% | 115% n.a n.a n.a - L 100% | ® =
o) Estratégico ISS /Il actividades resultados das actividades 53
E w
- . . [Prazo real de
S - Elaborar Plano de Acgdo de! Grau de cumprimento do - X w
| < PAISS Jan Dez 100% 90% n.a n.a n.a . execugdo/prazo previsto 50% s
o) Sl do ISS plano do projecto
aprovado)x100
Elaborar e divulgar o
p < . € Ne de relatérios mensais - ) w
| X PAISS |relatério mensal de Jan Dez 10 12 n.a n.a n.a. Ne de relatérios mensais | 50% S
5] L ) elaborados
actividades da drea de Gl

Nl
92 ©
2 Melhorar o nivel de servico Grau de concretizacdo das| Média ponderada dos S =
| = PAISS Jan Dez 100% | 114% n.a n.a n.a . . 100% | = £
o) a prestar pelo Il actividades resultados das actividades 59
=
© Assegurar a monitorizagdo N2 de relatérios N2 de relatérios mensais
S| e PAISS |dos niveis de servico como| Jan Dez 10 12 n.a n.a n.a. |elaborados elaborados até| elaborados até ao 52 dia 50% 8
© 11,IP ao 52 dia do més seguinte atil
Somatoério do n.2 de dias | Grau de cumprimento do
© Estudar ferramenta de 0 - P
= ~ L de antecipagdo (-) ou de |calendario fixado (+) atraso,
| < PAISS |monitorizagdo em real- Jan Mar | atrasos -5 n.a n.a n.a. - o | 50% o
5] . atraso (+) face ao ou (-) antecipagdo em n.2
time (31 Mar) .
planeado. de dias

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia 6.2. Controlar a prestacao de servico de entidades parceiras
dos servicos

Assegurar o controlo dos -
~ I ) — Média ponderada do grau @ ©
o " niveis de servico dos CTT Grau de Concretizagdo das . £ 3
| < PAISS o . Jan Dez 100% 120% n.a. n.a. n.a. L de concretizagdo das sub- | 25% 5 =
o) em relagdo aos projectos sub-actividades L S5
- actividades w
de finishing.
Elaborar Relatério de N2 de relatdrios N2 de relatérios mensais ©
P — o« L elaborados até ao 102 dia | elaborados até ao 10 dia 2 T
| o) PAISS |avaliagdo dos niveis de Jan Dez 10 12 n.a. n.a. n.a. . , . . 40% 5 £
] < . util apds data de util apds datas de S5
servigo dos CTT o o w
expedi¢do expedigdo
Avaliar por amostragem o ©
N N cumprimento dos prazos 2 =
| o PAISS P P Jan Dez 10 12 n.a. n.a. n.a. N2 de avaliagbes Ne de avaliagBes 20% 5 g
5] < acordados para a S0
expedigdo das notificagdes
~ - Avaliar por amostragem c g
‘:’| r&’i PAISS |sobre a expedi¢do do Jan Dez 10 12 n.a. n.a. n.a. N2 de avaliagGes Ne de avaliagBes 20% 5L
o layout (modelo) acordado = ¢
~ < Avaliar os dados varidveis g
‘:’| g’ PAISS |(NISS's, Nomes, Moradas...)| Jan Dez 10 12 n.a. n.a. n.a. Ne de avaliagBes Ne de avaliagBes 20% 52
© das notificagdes expedidas = o

Controlar a

. N Taxa de acompanhamento N.2 de acgbes
< implementagdo das .
= " do plano de melhorias acompanhadas / N.2 de é
| = PAISS |recomendagdes Jan Dez 90% 100% 80% 98% 96% o o -
< L (recomendagdes/proposta| ac¢Bes a acompanhar x [G)
<] decorrentes das auditorias

100%
realizadas em ano -1 s) 3

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OEG6. Aumentar a efi
dos servicos

ciéncia

6.3. Controlar a execucao do Orcamento

Requisito
de Negocio
6.3

PAISS

AP_4.3
A7

Optimizar o custo de
arrendamento dos iméveis
por m2

5,0%

5,5%

Taxa de redugdo do custo
de arrendamento por m2,

imodveis cedidos a
terceiros, através de
Acordos de Gestdo e

outros

excluindo Servigos Locais e

(Valor de arrendamento
mensal por m2/Valor de
arrendamento por m2 no
periodo homdlogo do ano
anterior)*100

Rui Tavares

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

0
5,0% 5,0% 5,0%

5,0% 5,0% 5,0%

5,0%

5,0%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5% 5,5%

5,5% 5,5% 5,5%

5,5%

5,5%

PAISS

AP_4.3
A8

Optimizar a ocupagdo por
m2

5,0%

5,5%

Taxa de redugdo do espago
ocupado pelos
colaboradores no Instituto,
excluindo Servigos Locais e
imodveis cedidos a
terceiros, através de
Acordos de Gestdo e
outros

(Area mensal ocupada
pelos colaboradores/Area
ocupada pelos
colaboradores no periodo
hémologo do ano
anterior)*100

Rui Tavares

Samarém
Setubal

5,0% 5,0% 5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0% 5,0% 5,0%

5,0% 5,0%

5,0%

5,0%

5,5%

5,5% 5,5% 5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5%

5,5% 5,5% 5,5%

5,5% 5,5%

5,5%

5,5%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

89



OE6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucgdo do Orgcamento
dos servicos

Garantir o cumprimento
das obrigagbes do ISS, I.P. Percentagem de
contratualizadas com os actividades realizadas de
Gestores do POAT, POPH e acordo com os
SAMA nas candidaturas em Regulamentos Especificos
execugdo, assegurando o do POAT, POPH e SAMA.
seu cumprimento

N2 de actividades
realizadas/N.2 de
actividades previstas*100

N.2 de actividades
; N2 de actividades
A . realizadas de acordo com o .
PAISS |Violéncia Doméstica Jan | 31.Mar| 80% 95% 120% n.a. n.a. e realizadas/N.2 de -
Regulamento Especifico do . X
actividades previstas

POPH

PR_0.3
Al

Cdist. Faro

N.2 de actividades

. N2 de actividades
. realizadas de acordo com o R
PAISS |Sem Abrigo Jan 31.Dez | 80% 95% 138% n.a. n.a. » realizadas/N.2 de -
Regulamento Especificos o X
actividades previstas

do POAT

DDS

PR_0.3
A2

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucgdo do Orgcamento
dos servicos

N.2 de actividades
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do

POAT

N de actividades
realizadas/N.2 de
actividades previstas

PAISS |Rede Social

N.2 de actividades
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do

POPH

N de actividades
realizadas/N.2 de -
actividades previstas

PAISS |Plano de Formagdo Jan 31.Dez | 80% 95% 109% n.a. n.a.

AL
CCF - DRH

PR_0.3

N.2 de actividades

N2 de actividades
realizadas/N.2 de -
actividades previstas

realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do
POAT

GP

PAISS |Estudo RSI Jan 30.0ut | 80% 95% 110% n.a. n.a.

PR_0.3
A5

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucgdo do Orgcamento
dos servicos

N.2 de actividades -
L . N2 de actividades
Assisténcia Técnica 6.12 do realizadas de acordo com o .
PAISS Jan | 31.Dez| 80% 95% | 100% | n.a. n.a. " realizadas/N.2 de -
POPH Regulamento Especifico do . X
actividades previstas

POPH

PR_0.3
A6

Directora do
NIES

N.2 de actividades

. N2 de actividades
. - realizadas de acordo com o R
PAISS |Perfis de Competéncias Jan 12.Mar | 80% 95% 110% n.a. n.a. o realizadas/N.2 de -
Regulamento Especifico do . )
actividades previstas

POAT

DRH

PR_0.3
A7

N.2 de actividades
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do

POPH

N2 de actividades
realizadas/N.2 de -
actividades previstas

PAISS [CIG Jan 31.Jun | 80% 95% 150% n.a. n.a.

PR_0.3
A8

DDS

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucgdo do Orgcamento
dos servicos

N.2 de actividades
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico da

AMA

N2 de actividades
realizadas/N.2 de
actividades previstas

PAISS |SCORE Il

GGI/DPA/DIQC

N.2 de actividades -
. N¢ de actividades
realizadas de acordo com o .
PAISS |POCTEP 01.Dez | 30Jun | 80% 95% n.a. n.a. n.a. e realizadas/N.2 de -
Regulamento Especifico do . X
actividades previstas

POCTEP

PR_0.3
A10
Distrito Viana do
Castelo

N.2 de actividades

N2 de actividades
Ano Europeu realizadas de acordo com o!

™

S b 0, o li N.2 - a
o' < PAISS Envelhecimento Activo Jan | 31.Dez| 80% 9% n-a. n-a. n-a. Regulamento Especifico do réa. izadas/ .de 2
o POPH actividades previstas

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia 6.3. Controlar a execucgdo do Orgcamento
dos servicos

N.2 de actividades
realizadas de acordo com o
Regulamento Especifico do
POPH

N2 de actividades
realizadas/N.2 de
actividades previstas

PAISS |CLDS

Grau de cumprimento do

Somatdério do n.2 de dias

— Assegurar o fecho calendario fixado para
=} - . . L de atraso (+) ou
| o PAISS |contabilistico até ao dia 7 Jan Dez 7 6 6 6 n.a. |atraso (+) ou antecipagdo ( L
w R K .. antecipagdo (-) em
© do més seguinte ) em referéncia ao n.2 de .
dias referéncia ao planeado

Claudia Girdo

Assegurar um prazo médio . 3(N2 de dias de pagamento
g p Prazo médio de ( Pag

QUAR |de pagamento das facturas| Jan Dez 25 20 17 24 1 agamento das facturas de facturas)/ N2 total de
de 25 dias pag facturas)*100

GF_0.9
1

>
[
o
2
S
=
2o
>
©
o

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.4. Assegurar os niveis de servigo internos

Requisito

de Negocio
6.4

AP_1.2

11

PAISS

Garantir a condugdo dos
procedimentos de
aquisicdo

Jan

Dez

80%

90%

79,7%

Percentagem de
procedimentos
desenvolvidos no prazo
maximo estabelecido

(N¢ de procedimentos
conduzidos/desenvolvidos
no prazo /N2 total de
procedimentos)*100

Helga Beirdo

AP_2.4

11

PAISS

Garantir a resposta
atempada as solicitagbes
em matéria de consultas
de documentos

Jan

Dez

80%

90%

100%

Percentagem de respostas
asseguradas no prazo
maximo estabelecido

(N2 de respostas no prazo
maximo de 48h / N2 total
de pedidos) *100

Janudrio

Rodrigues

AP_4.1

11

PAISS

Optimizar o
desenvolvimento dos
processos administrativos
de empreitadas

Jan

Dez

80%

85%

100%

Percentagem de processos
inseridos na plataforma
electrénica

(n2 total de processos
inseridos na plataforma
superiores a 30.000,00

euros/n? total de

processos superiores a

30.000,00 euros)*100

Rui Tavares

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.4. Assegurar os niveis de servigo internos

Optimizar a Gestdo do
. o) TEe%] w
Patriménio |n.'10bI|IaI’IO do o (Média ponderada do grau 8
ISS,IP, garantindo o Grau de concretizagdo das L [
ja PAISS h Jan Dez 100% | 124% | 127% n.a n.a L de concretizagdo das - ©
cumprimento dos prazos actividades tividad =
estabelecidos nas cartas de actividades &
compromisso
S o o i N o ©
c O [ 3
§ [ 25| E 22 & N\
c S\% S AR S
G o AR
80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

AP_4.3

Al

PAISS

Enviar propostas no
ambito da Gestdo do
Patrimodnio Imobilidrio
para aprovagdao

Jan

Dez

75%

80%

100%

n.a.

Percentagem de propostas
com documentagdo
conforme, enviadas pelos
CDist

(N2 de propostas com
documentagdo conforme
recebida/N? total de
propostas recebidas)*100

20%

Rui Tavares

ISS,1.P.

80%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.4. Assegurar os niveis de servigo internos

para elaboragdo de novos
arrendamentos

processo devidamente
instruida com os
respectivos documentos)

Contratos de comodato:
Preparagdo de
parac x ) . | (N.2 de documentos de 4]
™ documentagdo e envio da 80% % de documentos de apoio X =
< ~ 80% em apoio preparados nos g
| < PAISS |proposta dos Jan Dez em 20 100% n.a n.a preparados no prazo ) 20% ©
e . 10du L. K prazos respectivos/N.2 =
< procedimentos a adoptar, du méximo estabelecido X ‘5
. total de pedidos)*100 &
para elaboragdo de novos
contratos de comodato
% de pareceres realizados
Novos arrendamentos: para a elaboragdo de
Preparagdo de novos contratos de
parag ~ . (N.2 de pareceres 4
) documentagdo e envio da 80% arrendamento no prazo . =
< 0 85% em L. X , realizados nos prazos 4
| < PAISS |proposta dos Jan Dez em 20 100% n.a n.a. |maximo estabelecido (apds . o 20% ©
&S rocedimentos a adoptar. du 20du o envio da ficha de respectivos/N. total de '
P ptar, pedidos)*100 2

AP_4.3

A4

PAISS

Efectuar a transferéncia de
imoveis para o IGFSS e
elaborar a informagdo de
imodveis devolutos.

Jan

Dez

80%
em 20
du

80%
em 10
du

Percentagem de pareceres
realizados para a
transferéncia de imdveis
para o IGF no prazo
maéximo estabelecido

(N.2 de pareceres
realizados nos prazos
respectivos/N.2 total de
pedidos)*100

20%

Rui Tavares

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

AP_4.3

A5

6.4. Assegurar os niveis de servigo internos

PAISS

Assegurar o
encaminhamento dos
pedidos de aquisicdo/
reparagdo (no ambito da
manutengdo dos edificios)
em 48 hrs

80% 85%
em 48 em
hrs 48hrs

Jan Dez

96%

Percentagem de pedidos
assegurados no prazo
méximo estabelecido

(N2 de pedidos de
aquisicdo/ reparagdo
assegurados no prazo/ N2
total de pedidos de
aquisicdo/ reparagdo)*100

20%

Sofia Santos

GI_1.3

11

PAISS

Garantir o Apoio

L - Jan Dez 80% 90%
aplicacional ao utilizador

64%

Percentagem de resolugdo
de pedidos de apoio
aplicacional (pedidos

fechados)

[N total de pedidos de
apoio aplicacional
fechados/(N¢ total de
pedidos de apoio
aplicacional recebidos+N¢
total de pedidos de apoio
aplicacional pendentes no
més anterior)]*100

100%

Ana Isabel Carvalho

IC_14

11

PAISS

Assegurar a conclusdo dos
recursos hierarquicos nos Jan Dez
prazos estabelecidos

80% 90%
(60du) | (60 du)

56%

Percentagem de recursos
hierarquicos concluidos,
que entraram em 2011, no
prazo estabelecido

(N2 de recurso
hierarquicos entrados em
2011 e concluidos no prazo
estabelecido/N® total de
recursos hierarquicos
entrados em 2011)*100

GAJC

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

98



OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.4. Assegurar os niveis de servigo internos

Assegurar a qualidade, . . .| Somatoério de tempos de
A - Tempo médio de instrugdo| . . .
eficiéncia e eficacia no . . . instrugdo e decisdo de k]
= PAISS Jan Dez | 80dias| 70dias| 107 n.a n.a. | edecisdo de processos de - a
tratamento dos processos o processos de CO/N2 de O
de contra-ordenagdes processos de CO
Cdist
o © S o 9 A\ © (L @ g')a g © 'g ) &
TIHImnHEHT ZZ L /I D ;IHianNHHhHh inkhHinnnininniinnnminnann e
3 @ & g [ 881 3 N5 &£ 3 \J - £ g £ 5 58 = S
@ N ] o s 8 g &8 =
80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias | 80 dias
70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias | 70 dias

ssegurar o planeamento
das actividades do ISS, IP e L L
— !VI Média ponderada do grau | Média ponderada do grau ]
S produzir todos os produtos o a o« a
I pau) PAISS Jan Dez 100% | 106% n.a n.a n.a. de concretizagdo das de concretizagdo das 100% =)
o de planeamento de acordo . . =
o o ) actividades actividades o}
com os niveis de servigo e
requisi )
N N Grau de cumprimento do | Somatdrio do n.2 de dias ©
— Elaboragdo da versdo . s O
S - ) 0 -7 calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de a
I < PAISS |revista do PAISS do ano Jan Jul n.a n.a. n.a. N 3% >
5 . (29/07) | (22/07) ou (-) antecipagdo em n.2 atraso (+) face ao =
nos prazos previstos. - o}
de dias planeado.
N N Grau de cumprimento do | Somatdrio do n.2 de dias ©
p Promogo e coordenaggo 0 10 calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de 2
Z| < | PAISS |[da elaboragdo do PAISSdo | Mai Dez (15/12) | (30/11) n.a n.a. na. | (-) antecipaciio em n.° atrasop(f) face a0 4% ;
o ano seguinte (C2E AM2) p. N . S
de dias planeado.
. . Grau de cumprimento do | Somatério do n.2 de dias )
pa Promogdo e coordenagdo 0 10 calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de g
S | 2 | paiss |daelaboragio do QUARdo| set | Nov na. | na | na xado. pag 100% | 3
a R (30/11) | (15/11) ou (-) antecipagdo em n.2 atraso (+) face ao =
© ano seguinte . 5]
de dias planeado.

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.4. Assegurar 0s niveis de servico internos

Assegurar a monitorizagdo
dos objectivos e projectos
do ISS, IP e elaborar todos . L
~ Média ponderada do grau | Média ponderada do grau 38
S os produtos de controlo de L L &
| o PAISS ~ Jan Dez 100% | 114% n.a. n.a n.a de concretizagdo das de concretizagdo das 100% =)
o gestdo de acordo com os L . =
o L . actividades actividades 5]
niveis de servigo e
requisitos de qualidade
definidos.
Elaboragdo do Relatorio de
Actividades do ano Grau de cumprimento do | Somatdrio do n.2 de dias ©
g - anterior, incluindo Auto- 0 -10 calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de &
| = PAISS o Jan Abr n.a. n.a. n.a. - ° 6% =)
5 Avaliagdo do QUAR, nos (15/04) | (31/03) ou (-) antecipagdo em n.2 atraso (+) face ao z
prazos definidos (C2E de dias planeado. ©
AM2)
Elaboragdo dos relatérios Grau de cumprimento do | Somatdrio do n.2 de dias )
g = de monitorizagdo do PAISS calenddrio de divulgagdo | de antecipag3o (-) ou de bt
1 ~ PAISS Jan Dez 0 -6 n.a n.a n.a ) 36% =)
5 2 do ano nos prazos fixado (+) atraso ou (-) atraso (+) face ao =
acordados. (C2E AM2) antecipagdo em n.2 de dias planeado. ©
Minimizar informagdo —
~ ~ . g: ~ . (N.2 de indicadores sem 3=
o = mensal de monitorizagdo % de projectos com o & S
| ~ PAISS . L Jan Dez 10% 5% n.a. n.a n.a . . a4 , monitorizacdo/Total de - © G
5 2 de projectos e objectivos informagdo ndo disponivel indicadores) x 100% o c
ndo disponivel. (C2E AM2) O
Recolha e actualizagdo da w
~ ) - ¢ , . % de Pedidos respondidos <
S — informagdo mensal de % de Pedidos respondidos @
| o PAISS - R Jan Dez 90% 95% n.a n.a n.a no prazo/Ne total de - »
g < monitorizagdo de projectos! no prazo pedidos s
e objectivos (C2E AM2) °
w
Realizar sessdes de % de Pedidos respondidos <
g " . % de Pedidos respondidos ? P F4
o < PAISS |monitorizagdo do PAISSdo| Abr Jul 90% 95% n.a n.a n.a no prazo no prazo/N? total de - @
© ano (C2E AM2) pedidos 3
fiss

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia 6.4. Assegurar os niveis de servico internos
dos servicos

N2 de respostas as ordens
de servigo no prazo
estabelecido/ N2 total de
ordens de servigo)*100

Garantir o atendimento
PAISS |atempado aos
colaboradores

Grau de cumprimento dos
prazos

C.CENTER

(N2 de pedidos com

Garantir o atendimento

2 % de pedidos com tempo | pendéncia de resposta
| [a] PAISS |atempado aos Jan Dez 5% 2% n.a. n.a. n.a. . X . . o - S]
z colaboradores superior a 10 dias superior a 10 d.u. dias/ N2
total de pedidos)*100

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OEG6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.
dos servicos

Requisito
de Negocio
6.5

Percentagem de (N2 de documentos
documentos preparados e | preparados e ordenados/
ordenados para Ne total de documentos a
substituigdo de suporte preparar)*100

Assegurar a preparagdo da
PAISS |documentagdo existente
para microfilmagem

Januario
Rodrigues

(N2 de documentos

Assegurar a preparagdo da

-
i = . Percentagem de unificados/N? total de
N ] PAISS |documentagdo existente Jan Dez 20% 25% 108% n.a. n.a. & o / 20% S}
o o documentos unificados documentos a
< para microfilmagem unificar)*100

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

Garantir a organizagdo e o
0 tratamento da Grau de concretizacio das Média ponderada do grau Q §
:I jul PAISS |documentagdo Jan Dez 100% | 111% | 238% n.a. n.a actividadesg de concretizagdo das - § _"g"
< proveniente dos Arquivos actividades 88
Locais
Assegurar o
N2 de documentos
acondicionamento e Percentagem de ( .
i transporte da documentos acondicionados para
1 w
N < | PAISS P « Jan Abr 70% 75% | 338% n.a n.a - transferéncia/N2 de 40% <
o documentagdo, para acondicionados para . =z
< concretizagdo da transferéncia documentos a transferir
transferéniia dos Arquivos Locais)*100
(N2 de documentos em
A fase semi activa nos
Transferéncia da Percentagem de R . .
- . . | Arquivos Locais transferida
o0 documentagdo existente documentos em fase semi .
~ ~ . . . . . para os Arquivos w
ol < PAISS |nos Arquivos Locais em Abr Ago 70% 75% 438% n.a. n.a activa nos Arquivos Locais Centrais/Ne de 40% <Zf
< fase semi-activa, para os transferida para os .
. ; ) X documentos em fase semi-
Arquivos Centrais Arquivos Centrais . R
activa nos Arquivos
Locais)*100
(N2 de documentos
Inventariagdo da Percentagem de transferidos dos Arquivos
2 - PAISS documentagdo transferida M b 20% 25% 538% documentos transferidos Locais que foram 20% %
| . X ar ez n.a. n.a . . . .
% < dos Arquivos Locais para : ? ; dos Arquivos Locais que inventariados/N2 de v z
os Arquivos Centrais foram inventariados documentos transferidos
dos Arquivos Locais)*100

11

PAISS

AP_2.5

Garantir a destruigdo da
documentagdo de
eliminagdo existente nos
Arquivos Centrais

Jan

Dez

80%

90%

124%

Percentagem de
documentagdo eliminada

N.2 de documentos
eliminados / N2 total de
documentos em condigdes
de serem eliminados) *100

Janudrio

Rodrigues

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

Assegurar a T o
:,’ implementagdo dos Grau de concretizagdo das| Média ponderada dos < %
| = PAISS | _. - Jan Dez 100% 120% 99% n.a. n.a. L L 100% 2 3
o] Sistemas de Informagdo de actividades resultados das actividades © &
acordo com 0s prazos < ©
(Somatério do Prazo real T o
S o Garantir o cumprimento Grau de Cumprimento do | de execug¢do/Somatdrio do 5 %
| < PAISS R Jan Dez 100% 100% n.a. n.a n.a . . 70% 2 s
5] do plano de projecto plano de projecto prazo previsto 5
aprovado)x100 < ©
Cdist
il © I £ N o o
o o o © \ o ©
L1UAARINM D IIEA T IAI I DI I T I T A e e e\
z a & MBI £ 3 g 2 £ R £ RN 2
\ SN NN N DL S & NS\ =
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Somatorio do n? de 3 o
:’ ~ PAISS Assegurar que ndo existem ] b ) 1 Grau de Proactividade na | replaneamentos reactivos/| 10% 'rE %
GI < replaneamentos reactivos an ez na n-a n-a Gestdo do Projecto Somatorio do n2 de ° r_cu g
projectos < ©
Cdist
© © v £ N o NN
Iss,.p. | 8 D Y TR © D 3 o s 5 9 g NS g 2
o o © 5 e £ Q 5 o N o o = < S © o < Q
z @ & NN N & 3 \ & N g < 2 58| = s
X @ R o (G) S 5 & k3 &8 z
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

(Somatdrio do N2 de
Minimizar o n2 de % dos replaneamentos replaneamentos 22
N N ~ o —
2 PAISS |replaneamentos face a Jan Dez 100% 50% n.a. n.a n.a face a duragdo dos aprovados/Prazo real de 20% £ g
duragdo dos projectos projectos execugdo dos projectos em g 8
meses)x100%
Cdist
R © S NS g © 3 © R £ = S o ®
RO 2 D AN 5 2 i< 8 3 g 2 S £ S@ & 3
g & S o P S > N S 9 @ £ S b 3 5 8 ) X
\ DA \ NN & N\ & S8\ S
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
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OEG6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.
dos servicos

A Melhorar a qualidade dos Valor médio da Avaliagdo (Somatério E 2
X S <
- jul PAISS . 4 Jan Dez 2 3,5 n.a. n.a. n.a. h ? A1x60%+A2x40%)/total de| 100% © g
5] Sl's da Qualidade dos Sl's . o 5
SI'simplementados g
[(Somatdrio das avaliages g
dos questionarios dos S
: - Avaliar a qualidade dos Sl's Valor médio da Avaliago |projectos concluidos/N2 de S
| < PAISS |. Jan Dez 2 3,5 n.a. n.a. n.a. . L 60% o}
5] implementados global dos projectos questionarios 2
respondidos)/Somatdrio K4
©
dos projectos concluidos)] g=
Cdist
S o o o © e £ B S o ©
ISS,1.P. 2 © o e AN 8 o o B ol S & 8 N 3 3 2 3
& o W & S\E £ & © ] a o © o S R c Q NG
z & o © c = S @ w 2 s 2 £ & c @ 88 = S
= O @ ) Q S I %2} s O s
2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0
3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5
[(Somatdrio das avaliagbes
dos questionarios das __8
novas versdes dos Sl's s
< Avaliar a qualidade dos Sl's Valor médio da Avaliagdo . E
- ~ - - - concluidas/N¢ de [$]
| P PAISS |no ambito da manutengdo Jan Dez 2 3,5 n.a. n.a. n.a. global das novas versdes . 40% o]
o} . . . questionarios )
evolutiva e correctiva dos Sl's i L. ©
respondidos)/Somatdrio 2
©
das novas versdes dos Sl's g
concluidas)]
Cdist
ISs,LP. | 2 D g NN © o 2 © 3 5 e 5 SN 3
.P. 2 i & e
NMaananninniniznannnannnunainnnnmnannannannamMain s nisininng
\ AN NN\ S AR R R AR AR RN ©
2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0
3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5
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* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.5. Optimizar processos

do ISS, I.P.

Melhorar e desenvolver os ©
;’ procedimentos de suporte Grau de concretizagdo Média ponderada dos E T
| = PAISS |, . ~ Jan Dez 100% 138% n.a n.a n.a L. 100% 5 £
5] a implementagdo e/ou ponderado resultados das actividades s 9
utilizagdo de aplicagGes
Elaborar o Manual de
- Procedimentos para a Grau de concretizagdo das| Média ponderada dos z 8
“ < | PAISS |Rede Nacional de Cuidados| Jan Dez | 100% | 138% | n.a na na sub-actividades Al.1e resultados das sub- 100% | 5 £
© Continuados Integrados Al1.2 actividades = ¢
(RNCCI)
Prazo real de ©
;’ — Garantir o cumprimento Grau de Cumprimento do ( . . E 3
i g PAISS do plano de proiecto Jan Dez 100% | 100% n.a n.a n.a lano de proiecto execugdo/Prazo previsto 50% 5 =
© P proj P proj aprovado)x100 = ¢
Assegurar a qualidade do o
- o Manual de Procedimentos Avaliacio da Qualidade do Somatério das avaliagdes g
2| Ei PAISS |para a Rede Nacional de Jan Dez 2 3,5 n.a n.a n.a Ma;nual e do Servico dos questiondrios/N2 de 50% "r"u
© Cuidados Continuados ¢ questionarios respondidos £
Integrados (RNCCI) §
Gerir Projectos de finishing £
21 [
~ (Servigos em regime de . Média ponderada do grau E
s Grau de concretizagdo das o
j| = PAISS |outsourcing: impressdo, Jan Dez 100% 110% n.a n.a n.a actividadesc de concretizagdo das 100% :
© envelopagem,expedicdo e actividades £
tratamento de respostas) §
Gerir Projectos de finishin
de caractJer residual e g ((Somatorio do Prazo real £
~ X X ) de execu¢do/Somatdrio do g
- - integrados no projecto Grau de Cumprimento dos . 9
| = PAISS L Jan Dez 100% 100% n.a n.a n.a . prazo previsto 50%
5] CIMO (Centralizagdo de planos de projecto aprovado)/Ne de E
impressdes em massa de R ©
outputs) Projectos)x100 s
Somatdrio do N2 de
~ Minimizar a devolugdo das devolucBes com erro arave T g
) X | PAISS |informages técnicas e Jan Dez 10% 5% n.a n.a n.a Taxa de devolugdo ¢ o & 25% | £ 2
I} relatorios e ndo grave/N? Total de S9
: projectos*100

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

107



OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

©
§ Optimizar os suportes de Grau de concretizagdo das| Média ponderada dos E T
| = PAISS | - Jan Dez 100% 145% n.a. n.a n.a L L 100% 5 £
5] informagdo do ISS actividades resultados das actividades S 3
Simplificar a linguagem do o
Cumpre | Supera ]
< texto dos suportes de . . =
> - . ~ sub- sub- Concretizagdo das Concretizagdo das o K
| = PAISS |informagdo adoptando Jan Dez . o n.a. n.a n.a L L 100%
o} ) . activida | activida subactividades subactividades o
uma linguagem mais clara =
. . des des ©
e acessivel (Projecto SIM) s
. . . Prazo real de ©
Z n Garantir o cumprimento Grau de Cumprimento do ( . . E ‘D
i g PAISS do plano de projecto Jan Dez 100% | 100% n.a. n.a n.a plano de projecto execugdo/Pazo previsto 70% 5 £
© aprovado)x100 = ¢
©
2 © Assegurar que ndo existem N2 de replaneamentos N2 de replaneamentos E T
| 5] PAISS . Jan Dez 1 0 n.a. n.a n.a . . 10% 5 =
Io] < replaneamentos reactivos reactivos reactivos S 3
< ~ Minimizar o n2 de (Ne de replaneamentos o g
ﬁ ::i PAISS |replaneamentos face a Jan Dez 100% 50% n.a n.a n.a Taxa de replaneamento aprovados / N2 total de 20% 5 g
© duragdo dos projectos meses do projecto)x100% = ¢
. ~ Cumpre| Supera
3 Centralizar as Impressges b b Concretizagdo das Concretizagdo das g £
: ; sub- sub- £ 3
0 g | PAISS |em Massa de Outputs Jan Dez o o n.a. n.a n.a . _9 . _9 100% | 5 £
o} activida | activida subactividades subactividades S5
(CIMO) i
des des
< : . . (Prazo real de © ©
- n Garantir o cumprimento Grau de Cumprimento do . . £ 3
1 P PAISS do plano de projecto Jan Dez 100% | 100% n.a n.a n.a lano de proiecto execugdo/Prazo previsto | 70% 5 =
© P proj P proj aprovado)x100 = ¢
©
§ © Assegurar que ndo existem N2 de replaneamentos N2 de replaneamentos E T
| o PAISS . Jan Dez 1 0 n.a. n.a n.a . . 10% 5 =
5] < replaneamentos reactivos reactivos reactivos S 3
< ~ Minimizar o n2 de (N2 de replaneamentos T8
ﬁ 2‘ PAISS |replaneamentos face a Jan Dez 100% 50% n.a n.a n.a Taxa de replaneamento aprovados / N2 total de 20% 5L
© duragdo dos projectos meses do projecto)x100% = ¢

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

Assegurar a uniformizagdo ©
2 € & Grau de concretizagdo das| Média ponderada dos E T
| = PAISS |dos suportes de Jan Dez 100% 120% n.a. n.a n.a L L. 100% 5 =
5] X N actividades resultados das actividades S5
informagdo do ISS i
Apresentar contributos
sobre propostas de
- p p : . ) N2 de contributos »
] ~ procedimentos, resolugdo o o % de contributos recebidos . o =
| < PAISS Jan Dez 85% 95% n.a. n.a n.a A recebidos no prazo/N2 de - Q
5] de problemas e no prazo estabelecido i o S
i . contributosx100%
uniformizagdo /
racionalizagdo de suportes.
Cdist
ISSIP. | 2 o SN o o D © ) ) £ o NN
P. i) = .© v = o) >
\ 8 G @ § | Zg| B 5 = & & 2 o £ 8 NN 2
@ B e = » B © Rl
2 A nHnn i ini H E I :HID: R 5 i i n D - T TITI 1 R I I HT T hH D nNnsnng
85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%
95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
Aumentar o n? de suportes ©
o o ) ) P Ne de suportes Ne de suportes £ S
| < PAISS |uniformizados face aoano | Jan Dez 400 440 n.a. n.a n.a . ) . ) 60% 5 £
Io] . uniformizados uniformizados S 3
anterior o
Somatdrio do N2 de
devolugdes com erro grave ©
ol =) Minimizar a devolugdo das = E 8 2 S
| > PAISS | " - Jan Dez 10% 5% n.a. n.a n.a Taxa de devolugdo e ndo grave ou erro 40% 5 £
Io] < informag®es técnicas S 3
grave/N2 Total de i
processos*100

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

Estudar o alargamento o

~ para todos os pedidos de Grau de cumprimento do Prazo real de execugdo, em g

ZI 2' PAISS |Pensdo de Velhice através Jan Jun 100% 90% n.a. n.a. n.a. raz0 da ar::tividade dias Uteis/ Prazo previsto, - %

o da Seguranga Social P em dias Uteisx100%. %

Directa S

I\

Estudar a implementagdo P Id . D

razo real de execugdo, em =

B ~ dos pedidos de Pensdo de Grau de cumprimentodo | |, ¢ ) &

| < PAISS . . Jan Dez 100% 90% n.a. n.a n.a . dias Uteis/ Prazo previsto, - ©

o Invalidez através da prazo da actividade em dias Gteisx100% c
0.

Seguranga Social Directa '@'

(o]

Estudar a implementagdo 2

~ dos pedidos de Pensdo de Grau de cumprimento do Prazo real de execugdo, em %‘3

ZI 2 PAISS |Sobrevivéncia / Subsidio Jan Dez 100% 90% n.a. n.a. n.a. 1270 da aitividade dias Uteis/ Prazo previsto, - @a

©

o por Morte através da P em dias Uteisx100%. T:‘:’

Seguranga Social Directa o

Estudar a implementagdo . E

~ h . . Prazo real de execugdo, em Q

S < dos pedidos de CSI através Grau de cumprimentodo | ., _ x]

| X PAISS i Jan Dez 100% 90% n.a n.a n.a . dias Uteis/ Prazo previsto, - @

[a) da Seguranga Social prazo da actividade o ©

o Directa em dias Uteisx100%. =

<

Estudar a implementagdo 2

~ dos pedidos de Pensdo Grau de cumprimento do Prazo real de execugdo, em E

ZI 2 PAISS |Social de Velhice através Jan Dez 100% 90% n.a. n.a. n.a. raz0 da aitividade dias Uteis/ Prazo previsto, - E

a da Seguranga Social P em dias Uteisx100%. -§

Directa K

Estudar a implementagdo 2

~ dos pedidos de Pensdo Grau de cumprimento do Prazo real de execugdo, em E

ZI 2 PAISS |Social de Invalidez através Jan Dez 100% 90% n.a n.a n.a raz0 da aitividade dias Uteis/ Prazo previsto, - E

o da Seguranga Social P em dias Uteisx100%. -é

Directa K

Estudar a implementagdo 2

~ dos pedidos de Pensdo de . Prazo real de execugdo, em E

=} ~ . . . Grau de cumprimentodo | ., . X =

a < PAISS |Orfandade e Viuvez Jan Dez 100% 90% n.a. n.a n.a prazo da actividade dias Uteis/ Prazo previsto, - =

o através da Seguranca em dias Uteisx100%. -E

Social Directa 3

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

Implementar o sistema de Equivale
informagdo do ntea- ’ - .
& Grau de cumprimento do | Somatdrio do n.2 de dias )
— Planeamento, na vertente 10% P - O
S X calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de a
1 PAISS |planeamento, assegurando| Jan Dez antecipa| n.a n.a n.a L 14% =)
o R - ou (-) antecipagdo em n.2 atraso (+) face ao z
© o cumprimento do plano ¢ao X [G]
X - de dias planeado.
de projecto nas actividades acumula
da responsabilidade do GP da
Implementar o sistema de .
. ~ Equivale
informagdo do ¢
ntea- . - .
Planeamento na vertente 10% Grau de cumprimento do | Somatério do n.2 de dias ©
g monitorizagdo, ° calendario fixado (+) atraso| de antecipagdo (-) ou de &
| PAISS Jan Dez antecipa| n.a n.a n.a . 14% =
5 assegurando o %o ou (-) antecipagdo em n.2 atraso (+) face ao z
cumprimento do plano de ¢ de dias planeado. ©
. L acumula
projecto nas actividades da da
responsabilidade do GP

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011




OEG6. Aumentar a eficiéncia 6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.
dos servicos

N2 de actividades

3 Optimizar a Gestdo dos % de actividades realizadas ) o
| o PAISS Jan 31.Dez | 50% 71% 42% n.a. n.a. N . realizadas/N¢ de 100% <
o Programas face as previstas - . o
a actividades previstas*100
Actividades:

Elaboragdo de proposta de regulamento Unico para todos os programas em que o ISS,IP é Gestor, incluindo os procedimentos a
adoptar e o desenho do processo

Al
A2 Iniciar a proposta de altera¢do da Gestdo do programa PCAAC

A3 Elaboragdo do Novo Guido do PCAAC

Ad Avaliagdo do sistema de informag&do do PCAAC em funcdo do novo modelo do programa
A5 Efectuar acGdes correctivas do actual Sistema de Informagao do PCAAC

A6 Reunido de Divulgagdo do Modelo PCAAC

A7 Elaborar a proposta de Gestdo do programa PLASA - Reengenharia do Processo

A8 Elaboragdo do Guido de Apoio & execuGdo do PLASA

A9 Reunido de Divulgagdo do Modelo PLASA

A10 Melhoria continua do Sistema de Informagdo do GCPARES

All Revisdo do Manual de Procedimentos da Medida 6.12 do POPH enquanto Ol

Al2 Revisdo do Manual de Procedimentos da Medida 6.13 do POPH enquanto OREP

Al3 Elaborar e divulgar o Manual de Procedimentos do PIDDAC

Al4 Elaborar e divulgar o Manual de Procedimentos do PAIES

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
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** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011



OE6. Aumentar a eficiéncia
dos servicos

6.5. Optimizar processos do ISS, I.P.

N2 de actividades
executadas/N2 de
actividades previstas

x100%

Taxa de execugdo das
actividades

Implementar a Gestdo de
Processos no ISS, IP

N2 de processos a

S Assegurar a modelagdo de Taxa de processos modelados/ N.2 de é
| pu} PAISS Jan Dez 80% 100% n.a. n.a. n.a. . 100%
é processos no ISS modelados processos previstos para [G]
modelagdo x 100
50%
10/
100% .dos NLI Cumpre: (n2 de NLI com
dos NLI | implem .
implem |entarem modelo de referencial
™ Consolidar o modelo ntpre m € N?vel | Operacionalizar em 100% adoptado/ n2 de NLI e
° p>. PAISS |referencial de Jan Dez entaremf o Rive n.a n.a. n.a. dos NLI o modelo total)*100 0% g
] ) o do ) . INQ =)
funcionamento dos NLI referencial Superar: (N2 de NLI com o
Modelo | Modelo . .
Referen|  (nivel Nivel | implementado/N¢
. (s total de NLI's)*100
cial | maximo
)

100% | 100% | 100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100% | 100% | 100%

100% | 100% | 100%

100%

100%

50% 50% 50%

50%

50%

50%

14,28%

50%

50%

50%

50% 50% 50%

50% 50% 50%

50%

50%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados

** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011

113



OE6. Aumentar a eficiéncia

dos servicos

Requisito
de Negécio
6.6

6.6. Melhorar a qualidade de dados do SISS

. Lo Data de conclusdo de Data de conclusdo de ©

Rever os perfis atribuidos . ' - X 3

~ revisdo dos perfis dos revisdo dos perfis dos [
~ ~ aos colaboradores das 9]
| < PAISS |, o Jan Dez Dez Nov n.a. n.a n.a colaboradores de IQC/PA | colaboradores de IQC/PA | 35% o
(C] dreas de DS, Fiscalizacdo, conforme reportado no conforme reportado no 8
Juridicos, CO e GAP/GAT L L ©

relatdrio final relatdrio final [S]

P d dod
: ) Retirar os perfis ndo Prazo de execugdo da rafz? € execug.ao a £
| ~ PAISS . Set Dez 30 15 n.a. n.a n.a L actividade, em dias de - 9
o) <T validados actividade L s
calendario
Cdist
o © R £ AN o N

Issl.p. | 2 © S, SRR 5 o ° S 8 B R 2 o NN 3 2

& g & ) B £ 2 8 ] @ 2 e} S & Nl = S 2

=3 (=) g S a 8 Qi) 5] = = E a Jn% & g 3 ; >

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Assegurar o cumprimento "

~ da PGA e novos N.2 de situacBes E
N X | PAISS |procedimentos de Seg. Jan Dez 90% | 100% | n.a. n.a. n.a. Grau de conformidade conformes/N.2 de 15% =
= ~
© Dados divulgados pelo situagdes analisadasx100% [G]
NAD ©

Cdist
o S o o & Q © g”b £ © 'g o =

ISS,1.P. [ o 15y S e 8 o o <) o = o X5} 2 2 o s 2 2 3

2 X 4 ) o £ S 8 ] D 2 ® S ¥ B c b N X}

3 =) g S o 8 () G] — = E a : & g 3 ; >

90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

* Entende-se por metas histdrico os resultados/valores alcangados
** Os valores inscritos nas “Metas Histérico” 2011 séo por referéncia a Outubro de 2011
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GERIR E MEDIR, MEDIR E COMPARAR,

COMPARAR PARA MELHORAR
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