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INTRODUGAO

No momento de aprovacdo do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia (PRR). concebemos
um Plano Estrategico para o atendimento do Instituto de Seguranga Social (ISS.IP), para
trés anos (2021-2023). focado no presente. e perspetivando o futuro.

O Plano Estratégico (PE|21|123) € o instrumento que define os objetivos estratéqicos e os
objetivos operacionais. a visdo e o plano de agdo, pelos quais se deve passar a orien-
tar 0 acesso aos servicos de atendimento do ISS. IP.

A estrategia vertida neste documento tem como proposito promover e apoiar a mo-
dernizagdo dos Servigos de Atendimento do ISS. IP, tornando 0 acesso mais simples e
rapido. conhecendo e antecipando as necessidades dos clientes e empresas.

O PE|21|23. enquanto documento estrategico. engloba medidas concretas que visam a
transicdo digital do Atendimento do ISS. IP, orientando-o para o cidaddo e para A so-
ciedade em geral.

O PE|21|123 € uma oportunidade para reinventar o funcionamento e organiza¢do do
atendimento no ISS, IP, atraves da aprovacdo de um plano de agdo mais digital, que
contemple iniciativas estruturantes. combinadas com medidas de impacto mais imedia-
to.

O PE|21|23 permitird a programacdo de agdes a executar no imediato, sendo um instru-
mento de implementa¢cdo de iniciativas que promovam a transi¢do digital do pals. mas
tambem pretende ser desde logo um instrumento de modernidade e de inovagdo na
Administragdo Publica.

Um dos principais tragos inovadores. reside no facto do PE|21123 afirmar a ambi¢do de
projetar o servico de atendimento do ISS como modelo nacional. que faga jus ao lema:
‘ISS. IP - Atendimento de Proximidade”.

Acreditamos gue este documento constitui © arrangue para um Novo ciclo No para-
digma do atendimento ao cidad@o e empresas. numa altura em gue os canais tran-
sacionais tém ganho grande expressdo relativamente aos restantes canais. € em que
o atendimento presencial se tem modificado substancialmente, assistindo-se a uma
alteracdo na sua tipicidade. complexidade e exigéncia.

Poreém. a tarefa mais ardua s6 agora comega. Executar e cumprir o conjunto de inicia-
tivas que ddo corpo a esta estrategia serd. sem duvida, o teste mais exigente.

Estaremos & altura de cumprir esse designio.




I. Identificag&io do Problema

conceber um Servico de Atendimento mais Agil e com maior proximidade aos cidaddos
e empresas. constitui um dos grandes desafios da Administracdo PuUblica. A demora. a
qualidade do atendimento e 0 elevado numero de reclamagdes sdo as problematicas
reconhecidas, pelo que interessa percecionar as causas desse handicap. bem como
identificar de forma clara as estratégias para a sua mitigagdo. Assegurar a gqualidade
do atendimento. melhorar a comunicagdo No relacionamento com o/a cliente e au-
mentar a resolugdo ao primeiro contacto. sdo 0s objetivos que importa consolidar de
imediato.

Il. Conhecimento

Para cumprir este desiderato. identificamos trés grandes objetivos. sendo o primeiro
O de promover a proximidade ao cidaddo atravées dos meios de transicdo digital e o
segundo O de capacitar os cidaddos para participarem nas oportunidades criadas
pelas tecnologias digitais. Completamos © modelo com a identificacdo do objetivo de
fomentar a inclusdo e literacia digital.

Ill. Conceito

Entre 2015 e 2020, reqistou-se um decreéscimo significativo no fluxo de utentes aos Ser-
vigos de Atendimento do ISS. IP (cerca de 50% - grafico 1) o que pode ser explicado. em
parte, pelo contexto da Pandemia Sars-Covid19, mas tambem pela evolugdo do perfil
do utente tipo que interage com O servigo publico. Em sentido contrdrio. reqgista-se
uma evolugdo no numero de reclamagdes resultantes dos servigos de atendimento,
com conseguéncias negativas para a imagem do servigco. motivagdo dos trabalhado-
res e eficacia e eficiéncia dos servigos.

Parece pacifica a predisposi¢do universal para a utilizagdo crescente das tecnologias
digitais e um contexto politico nacional que facilita e favorece a transigdo digital. Nes-
ta sequéncia. o Plano de Recuperagdo e Resiliéncia que. em devido tempo. 0 Governo
Portugués apresentou junto da Comissdo Europeia, materializa e identifica a * transi-
¢Oo digital como um dos instrumentos essencidis da estrategia de desenvolvimento do
pals, em alinhamento com 0s objetivos politicos que irdo nortear os investimentos da
Unido Europeia. no periodo de programagdo 2021 -2027. de acordo com O NoVO qua-
dro da Politica de Coesdo. A constru¢do de uma sociedade digital, € assim identificada
como uma oportunidade para reinventar o funcionamento € organiza¢gdo do Estado.
orientando-o para o cidaddo. para o refor¢o da competitividade econdmica € para
desenvolvimento de um clima favordvel & inovagdo e ao conhecimento™.
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Grdfico 1 - Evolugcdo do Numero de Atendimentos no ISS, IP
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Fonte: INDICADORES GESTAO. ISS. I.P.- GP / UPCG - Dados Anuais de 2015 a 2021

Tabela 1 - Caraterizagdo dos Servigos de Atendimento

N.° Servicos de Atendimento N.° de Recursos Humanos
N.° Postos
de Atendimento

Permanentes Peridédicos Afetos Disponiveis

Referéncia

mai/21 3N 14 1.372 1.202 1.034

Fonte: INDICADORES GESTAO, ISS. I.P.- GP / UPCG - Maio de 2021

crdéfico 2 - Evolugdo do Numero de Atendimentos por Marcagdo
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Fonte: INDICADORES GESTAO. ISS. I.P.- GP / UPCG - Janeiro de 2020 a Maio de 2021
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A drea de atendimento, com grande proximidade aos cidaddos e empresas, espelha
a constante evolugdo e o esforgo de modernizagdo do ISS. para melhorar a intera-
¢c8o com o cliente e responder ds suas exigéncias e necessidades. Registou-se, desde
2001. uma evolucdo bastante significativa nesta drea. que ao longo dos anos passou
de um atendimento exclusivamente presencial (2001/2005). parda a criagcdo de novos
canais. (Sseguranca Social Direta em 2005) de maior proximidade aos cidaddos. O
grdfico 2 atesta a evolucdo do numero de atendimentos por marcagdo (67052 em
2020, para 201870 em 2021) a gue ndo e estranha a situagdo pandemica vivenciada,
mas que é tambem reveladora da disponibilidade e capacidade de adaptagdo dos
servigos. Em plena era da modernizagdo digital. novos instrumentos foram sendo
criados e disponibilizados: correio eletronico como canal de atendimento institucio-
nal; presenga em espagos de atendimento multisservico (Lojas do Cidaddo. Lojas da
Solidariedade):; criacdo de balcdes de atendimento especifico €, mais recentemen-
te a implementacdo do atendimento por marcacdo e a disponibilizagcdo da SIGAapp
para obtencdo de senha virtual para atendimento.

Atudlmente, a existéncia de condi¢gdes e meios financeiros, bem como o contexto e si-
tuagdo logistica. suscitam elevado otimismo relativamente a concretizacdo do plano.
nomeadamente porgue existem:

- Elementos facilitadores de investimento em novas tecnologias;
- Meios tecnoldgicos que permitem a concretizagdo técnica do projeto;

- Rede corporativa e institucional, assente na rede de servigos publicos digitais, Admi-
nistracdo Central e Regional. Comunidades Intermunicipais. Cadmaras Municipais. Jun-
tas de Freguesiq, outras instituicdes com conhecimento das realidades locais;

- Recetividade e forte adesdo da comunidade a este tipo de projetos.

IV. O Diagnostico

A utilizagdo de trés instrumentos de diagnostico (Andlise PESTEL. Andlise GAP e AnA-
lise SWOT) permitem um conhecimento mais profundo da realidade e, conseqguen-
temente. possibilita afinar a estrategia e metodologia a usar no plano NEXT. O con-
texto economico e social resultante da pandemia Covid'19, as alteracdes profundas
verificadas na prestacdo de trabalho. bem como a forte pressdo medidtica que
ocorre no atendimento dos servigos publicos. concorrem para um olhar diferencia-
dor gue coloca. definitivamente, o cidaddo no centro da solugdo.

Na verdade. diz-nos a experiéncia. que hd uma exigéncia crescente. quer na rapi-
dez guer nda gqualidade do atendimento publico, por parte do cidaddo e das em-
presas. Os NovVos tempos obrigam a um olhar global e hd desafios resultantes da
evolucdo tecnologica cada vez mais estimulantes. Nos mais diversos sectores de
atividade, passou a exiqgir-se a criacdo de valor para o cidaddo e colaboradores.
AOS organismos publicos, pede-se que “facam mais, com menos”, correspondendo
"0 menos”. a redugdo de recursos financeiros e humanos. o que pode representar




uma dificuldade acrescida.

Existem fundadas expectativas relativamente ao Plano de Recuperagdo e Resilién-
cia e ao Quadro Financeiro Plurianual (QFP) 2021-2027. nomeadamente com a previ-
sivel disponibilizagdo e aumento das dotagdes disponiveis, que podem concretizar
a modernizagdo das tecnologids emergentes e alterar decisivamente o modelo de
atendimento.

a) Andlise PESTEL

A andlise PESTEL. que a seqguir se apresenta. sendo um metodo que permite o es-
tudo qualitativo com base em fatores politicos (P). econdmicos (E). sociais (S) e tec-
nologicos (T). terd consequéncias importantes na definicdo do plano NEXT, uma vez
que a estrategia e o posicionamento dos Servigos de Atendimento do ISS sdo ex-
tremamente influencidveis por estas varidveis. Serd. igualmente, de realcar o posi-
cionamento ambiental (A). que deverd estar presente num atendimento moderno e
preocupado igualmente com as questdoes ecolodgicas e futuro das novas geragoes.

Em cada dimens@o mencionada (polltica. econdmica. social. tecnoldgica e ambien-
tal). sdo considerados fatores enddégenos que podem ter impacto direto ou indireto
Nnos servigos de atendimento:

Politico - Inclui a legislacdo e regulamentacdo que influenciam a atividade normal
do atendimento e que podem determinar o caminho a seqguir. Deve-se considerar.
por exemplo. até que ponto uma mudanga na politica nacional pode afetar a rede
(extens@o ou reducdo) dos servicos de atendimento ao publico e. consequente-
mente. o seu funcionamento.

Econdémico - A capacidade do servico em lidar com diferentes cendrios do ciclo
economico. que podem pProvocar um acreéscimo da procura dos servigos publicos
da Segurancga social.

social - Os fatores culturais e outros, que permitem prever variagdes de tendéencias
do mercado consumidor. Este item. pode ser fundamental para o funcionamento
da organizagdo, nomeadamente para eventualmente se adaptar a um menor nu-
mero de atendimentos presenciais € um maior numero de pedidos por outras vias
(telefone, internet, atendimento remoto).

Tecnologico - O aumento (previsivel) da utilizagdo de tecnologia digital, vai deter-
minar o ciclo de vida dos produtos e servigos no mercado. As inovagdes tecnologi-
cas terdo considerdvel impacto nos custos € na contratagdo de recursos humanaos.

Ambiente - Preocupag¢d@o com a sustentabilidade e cria¢do de valor para as gera-
¢oOes futuras. nomeadamente atraves desmaterializacdo dos processos flsicos. que
se traduzirdo necessariamente em reducdo de custos no processo de atendimento
ao cidaddo. e consequentemente na reducdo de consumiveis com impacto direto
no controle da pegada ecoldgica.




A tabela seguinte, sintetiza o que atras ficou dito.

Tabela 1 - Sintese das dimensbes PESTEL

Analise PESTEL

POLITICO TENDENCIAS EFEITOS IMPACTOS

Indefinicdo relativamente
a0 novo ciclo politico

Dependéncia dos fundos
comunitarios

Manuten¢do das politicas
de contratacdo publica

Modernizacdo
e simplificagcdo
administrativa

Aumento das politicas
economicas pos pandemia

Crescimento econdémico

Cobertura nacional
e reducdo do custo unitdrio
das comunicagoes

conjuntura socioeconomica
débil/desfavoravel

Indefinicdo das politicas
macro

Aumento da capacidade
de respostas inovadoras

Recurso a mobilidade entre
servicos com a afetacdo de
recursos humanos envelhe-
cidos, sem perfil

e competéncias para o
posto de trabalho

Alargamento da Rede de
atendimentos: Lojas e Es-
paco do Cidaddo e Centros
de Contacto e Online

Oportunidades criadas
pelo PRR

Stakeholders com maior
interesse no acesso aos
servigos da Seguranga
Social

Acesso e conectividade
a servigos via Web

Reagjuste das politicas
publicas

Atraso nas respostas estra-
téqicas a considerar

Mais inclus@o social
Diferenciacdo positiva

Dificuldade

de reconversdo, maior
absentismo, menor
produtividade, reduzida
qualidade do trabalho,
desempenho, adaptagdo,
capacidade fisica

e psicologica

Maior Proximidade, Maior
qualidade, eficiéncia,
eficdcia, produtividade e
transparéncia dos servicos
publicos digitais.
Objetividade e tempo

de resposta

ECONOMICO TENDENCIAS EFEITOS IMPACTOS

Bem-estar para cidaddos
e entidades

Melhoria da imagem
institucional e aposta forte
na proximidade

competitividade
da economia e diminuicdo
da exclusdo social

Acréscimo da procura dos
servi¢os da Seguranca
Social

Envelhecimento
da populacdo

Alargamento dos apoios
sociais

Elevada taxa
de emigracdo

Redugdo do numero
de utentes

Maior cobertura
das prestacdes sociais
Mais cidaddos abrangidos

Maior indice
de dependéncia de idosos
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Menor numero de
atendimentos presenciais

Aumento de publico com
perfis diferenciados

Maior necessidade na
prestacdo de servigcos
a disténcia



Aumento da utilizagdo de
tecnologia digital

Sistemas de Informagdo
Integrados (TI, tecnologias
avangadas e inteligéncia
artificial)

Crescente utilizagdo
dainternet moével pelo
cidaddo

Rapida absolutizacdo dos
equipamentos tecnoldgicos

Preocupacdo com meio
ambiente e eficiéncia
energetica

Desmaterializacdo dos
processos fisicos

Aumento da capacidade e
rapidez de resposta

Acelerada evolucdo
tecnologica Acesso
generdlizado ainternet

Necessidade de atualiza-
c¢do e aquisicdo regulares
de equipamentos

Reducdo de custos
a medio e longo prazo

Ganhos de eficiéncia e
eficacia no tratamento dos
processos
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TECNOLOGICO TENDENCIAS EFEITOS IMPACTOS

Ampliacdo das
ciber-ameacas

Dificuldade no controle
de utilizagcdo dos
equipamentos utilizados
pelos utentes

Reducdo do erro humano e
processos padronizados e
otimizados

Reducdo de custos no
processo de atendimento
ao cidaddo Otimizagcdo de
processos

Aumento da despesa
Disponibilizacdo
de equipamentos de topo

Melhoria ecologica
NOS Servicos
Melhoria imagem
institucional

Reducdo de custos




b) Andlise do GAP Estrateégico

O recurso a esta ferramenta permitiu avaliar o desempenho real da instituicdo. em
matéeria de atendimento ao publico, mas também identificar as diferengas entre o
estado atual do negocio e onde projetamos que esteja num futuro proximo.

A andlise dos "GAP" nas dimensdes "Pessoas”. “Tecnhologica” e “Qualidade” possibi-
litou o conhecimento do estado atual e facilitou a identificagdo das agdes a de-
senvolver, para gue os objetivos de curto ou longo prazo. sejam alcancados de
maneira mais rdpida e eficiente.

Apos conclusdo da andlise, mais faciimente se indicam as agcdes concretas a de-
senvolver em materia de estratéqgia. politica de recursos humanos. identificagcdo de
stakeholders, aquisicdo de equipamento, formagdo profissional e agdes de coa-
ching que tornardo o atendimento mais agil e a organizagdo (ISS) mais inclusiva e
soliddria. conforme sintese que se apresenta N0 quadro seguinte.

DIMEMSAO

<
Y
O
@)
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Andlise do CAP Estratégico

Colaboradores

com deéficitd

e competéncias
comunicacionais,
relacionais e digitais
Ao novo ciclo politico

Colaboradores

com baixa resiliéncia
e reduzida abertura
A mudanga

Descontinuidade na
Rede de servicos de
atendimento

AGOES A ESTADO DESEJADO
| DESENVOLVER NO EUTURO TIMELINE

Formagdo

em competéncias
comunicacionais e
relacionamento
interpessoal.

Formacdao

em competéncias
tecnologicas

e digitais

Acdes de Coaching

Colaboradores
preparados para
promover a proximi-
dade ao cidaddo

Colaboradores
capacitados tecnica-
mente para operar
com novas tecnolo-
gias e ferramentas
digitais

Maior coesdo

da equipa e
compromisso com
a missdo e valores
da Instituicdo

Aumentar e reforcar
arede de Parceiros
Estratéqgicos

Garantir

a capilaridade
do atendimento
de proximidade
ao cidaddo

20% colaboradores

formados- até

2021

50% colaboradores

formados - até 2022
30% colaboradores

formados- até 2023

10% colaboradores
formados- até 2021
80% colaboradores
formados - até 2022
10% colaboradores
formados- até 2023

80% dos
colaboradores
Nno primeiro ano,
Restantes 20% ate
2022.

Até 2021 - Minimo 2
por distrito

2022 - ate 5 por dis-
trito 2023 - Cobertura
total

2021 -1V.AISS em to-
dos os distritos. 2022
- Reforgo de V.AISS
nalguns distritos
(apos avaliagdo)
2023 - Reforco de
V.AISS nas zonas ur-
banas dos Distritos de
Bragaq, Lisboaq, Porto
e Setubal.



AGOES A ESTADO DESEJADO
W | DESENVOLVER NO FUTURO TIMELINE

Atendimento AqQuisicdo Dominio pleno 90% do eqmpomento

distante do cidaddo de equipamento das ferramentas disponivel no inicio de
digital digitais por todos os 202] e restante ateé

Elevados tempos intervenientes 2022.
de espera no aten- no atendimento

dimento presencial

(fluxo e marcagdo) e

remoto

Incentivos Dotagdo reforcada 30 % até 2021

financeiros para os de pessodl em todos 50 % - 2022
RH deslocalizados do  os locais de atendi- 20% - 2023
seu local de trabalho. mento presencial

Reducdo dos tempos

de espera atraves de Reforco de RH no

Incentivos financeiros  atendimento remoto

por objetivos

DIMEMSAO QUALIDADE

Elevado numero Acdes de formagdo Colaboradores 80 % ate 2021
de reclamacdes em atendimento preparados para 10 % - 2022
ao publico garantir respostas 20% - 2023
eficientes e eficazes.
Assegurar partilha
de conhecimento




c) Andlise SWOT

Optou-se pela realizagdo duma andlise SWOT (Strenghts., Weaknessess, Opportuni-
ties and Threats) focada na implementacdo do Atendimento de Proximidade. A ma-
triz identifica os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameagas, internos e
externos & organizagdo que possam concorrer para o desenvolvimento do Plano

NEXT. contando com a colaborag¢do do ISS, IP e das instituicdes que fazem parte da
rede de servigos incluldos no plano estrategico.

PONTOS FORTES

& Lideranca de topo motivada, presente e
inovadora

= EsSpirito de equipa, empenho e dedicacdo
dos colaboradores

» cCompeténcias e know-how

dos trabalhadores do atendimento

= Disponibilidade de Assisténcia Técnica
para apoio ao funcionamento da equipa

» EQuipamento informatico atualizado e em
quantidade

OPORTUNIDADES

& Estabilidade e continuidade das
orientagdes politicas e da tutela

& Novo PRR e Quadro Financeiro Plurianual
(QFP) 2021-2027 e com previsivel disponibili-
zagdo e aumento

das dotagdes disponiveis

s Modernizacdo dos sistemas de
informacdo Tecnologias emergentes: Assis-
tentes virtuais (chat bots), reconhecimento
de voz (natural language processing) e
automagdo

de processos (robot process automation)

= Novas formas de prestacdo de trabalho
&« Recrutamento de RH mais jovens e inova-
dores

PONTOS FRACOS

= Dificuldade de recursos humanos para
alocar ao “Atendimento de Proximidade” e
“VAISS”

s Capacidade de resposta limitada, aten-
dendo & volumetria e dispersdo dos pedi-
dos a nivel distrital/concelho

a Alteracoes legislativas frequentes /Dificul-
dade de atualizagdo

» Comunicacdo interna pouco eficiente

& Contexto econdmico e social

= Dificuldade de recrutamento na Adminis-
tragdo Publica

» Complexidade de retencdo e afetacdo de
trabalhadores para o atendimento

= Incerteza decorrente do processo

de descentralizagdo de competéncias no
que toca ao reforgo de parceiros estrate-
gicos

& Forte pressdo medidtica sobre o atendi-
mento ao cidaddo

& Dificuldades or¢amentais e capacidade
técnica limitada dos stakeholders estrategi-
cos

& Alteracdodopadrdoe/ouperfilde informa-
¢do procurada pelos cidaddos



NEXT - Atendimento
de Proximidade

A APP NEXT consiste numa aplicacdo movel disponibilizada para os sistemas 10S
e Android. atraves da gqual o cidaddo e as entidades/empresas podem aceder
a informagdo sobre 0s servigos disponibilizados e realizar a marcagdo para um
atendimento presencial ou remoto. Permite. assim. & distdncia de um click agilizar
e simplificar processos e procedimentos.

1 - Atendimento Presencial

“Resido em Aveiro

e gostaria de marcar
Afendimento Presencial,
no Servigo Local. como
devo proceder? “

Na APP NEXT. selecione o dia. hora e local que pretende ser atendido. Receberd. de
imediato, uma mensagem com a confirmag¢do da disponibilidade de atendimento.




2 - Atendimento Diferido

MARCAR
PARA
UM LOCAL |
DIFERENTE

“Em Julho, vou estar
de Férias no Algarve (
e prefendo ser
atendido no Servico
Local de Tavira.

E possivel?”

Pode agendar o Atendimento Presencial, fora do local de residéncia com antece-
déncia. A confirmagdo serd enviada no momento da marcagdo.

3 - Atendimento Remoto

“Ndao posso deslocar-me
aos VOSSOs servigos.
Posso ser atendida

através do computador?”

A APP NEXT permite agendadr o Atendimento Remoto. sendo o local de contacto es-

colhido pelo cidaddo. (No domicilio ou em instalacdo de stakeholders)



4 - Atendimento no Fluxo

“Estamos na sala

de espera dum A
servico local. Aﬁ%?so
E possivel saber

quanto ftempo
vamos aguardar
para sermos

atendidos?”

A APP NEXT permite conhecer, em tempo real. num sistema de semdforo virtudl. a
hora previsivel de atendimento.

5 - Atendimento de Proximidade

“Resido na freguesia
de Parada de Bouro,
no distrito de Braga e por
questoes de saude ndo posso
deslocar-me ao servicgo local
do concelho. Como devo
proceder para ser atendido
presencialmente?”

Pode agendar o atendimento presencial na Junta de Freguesia da sua residéncia.
entidade com guem estabelecemos um protocolo. A V.A.ISS ird deslocar-se para
que um técnico do ISS concretize o atendimento presencial.




6 -V.A.ISS- Velculo de Atendimento do ISS

sem prejuizo de todos canais de atendimento ja disponibilizados. resulta claro gue
hd necessidade de adequagdio dos servigos, No intuito de responder aos desafios
emergentes atrds enunciados. Impde-se reforgar o atendimento dos servigos de
seguranca social, atraves da criacdo de dezoito V.A.ISS- Velculo de Atendimento do
ISS. a afetar a cada um dos dezoito distritos nacionais.

A V.AISS, estd em permanéncia nos territérios e vai de encontro as solicitagdes dos
cidaddos. que por razdes diversas tenham dificuldade de acesso aos servigos de
atendimento da seguranga social. A V.A.ISS € um instrumento moével com vocagdo
para atendimento de proximidade e gue disponibiliza solugdes inovadoras. cold-
boragdo institucional e capacitacdo de acesso aos meios tecnoldgicos e digitais.

Mais Solidariedade Mais Rapidez Mais Qualidade Mais Inclusdao
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O novo modelo de atendimento proporcionado pela V.A.ISS, rege-se pelos valores
da solidariedade. proporcionalidade e humanismo. e assenta no reforco das re-
des de parcerias jd existentes e na formalizacdo de outras que complementem a
capilaridade do atendimento.

Para operacionalizagdo da V.A.ISS. reforcaremos a rede de parcerias ja existentes
com entidades publicas e privadas. nomeadamente:

1. Instituto de Informatica, IP
2. Instituto de Emprego e Formagdo Profissional

3.Juntas de Freguesia e Cadmaras Municipais, para divulgagdo e planificagdo do
agendamento dos atendimentos presenciais com marcagdo previa e ainda
atendimentos espontdneos/atendimentos na hora.

4. Entidades e stakeholders dos territorios envolvidos.

Atraves do Plano NEXT, a V.A.ISS. concretiza o desafio ambicioso de aumentar a
qualidade e a rapidez no atendimento de proximidade. inaugurando um servico
publico, mais inclusivo e mais soliddrio. disponivel para qualguer cidaddo ou em-
presa, onde e quando for preciso.

PARTE 3 - O PLANO DE ACAO

O trajeto rumo & agdo organiza-se em trés eixos, 0s quais estdo em convergéncia
com 0Os objetivos estrateqgicos do ISS. IP. nomeadamente 0 de Assegurar a satisfa-
¢do do(a)s clientes (Assegurar a qualidade do atendimento; Melhorar a comunica-
GO0 no relacionamento com o/a cliente; Aumentar d resolu¢cdo ao primeiro contac-
to) e Aumentar a eficiéncia dos servicos (Assegurar os niveis de produtividade dos
servigos). correspondendo 4 MissGo e Visdo do ISS. IP na promog¢do dum servigo
humanista. de proximidade e de exceléncia.

1. Promover a proximidade . -
Qo cidadd@o atraves 2. Fomentar a inclusdo

dos meios de transigao digital e literacia digital

ISS. IP

3. Capacitar os cidaddos para participarem
nas oportunidades criadas pelas tecnologias digitais




O plano de agdo definido assenta em quatro dimensdes estrategicas, donde emer-
gem 3 trés objetivos por cada uma delas e que. conseguentemente ddo origem a
diversas tarefas e agoes.

A sintese que a seguir se apresentam engloba a realidade ora descrita.

a) Dimensdo Financeira

Nesta dimensdo procurou-se garantir os recursos financeiros para a realizagcdo do
Plano NEXT, bem como assegurdar uma rede de datendimento constituida pelos ser-
vigos locais e os stakeholders identificados na matriz definida para o Atendimento
de Proximidade.

Objetivo 1
Obtencdo de recursos financeiros para a realizagdo do investimento

Indicador 1
Inscrigdo de verba nos instrumentos financeiros (OE: OSS, PRR)

Objetivo 2
Incentivar financiamento aos stakeholders que aderirem ao Atendimento
de Proximidade

Indicador 2
NUmero de protocolos de cooperacdo institucional

Objetivo 3
Alargar o plano de investimento d todo o equipamento usado no Atendimento de
Proximidade

Indicador 3
Numero de postos de trabalho criados. Numero de equipamentos versus utilizado-
res

b) bimens&o organizacional

O plano NEXT representa um desafio para o ISS e tem consequéncias diretas ao ni-
vel organizacional, mas tambeém e acima de tudo na relagdo direta com o cidaddo
e empresas. Nesta dimensdo estdo contidas as alteragdes previsiveis, bem com o0s
impactos na reorganizacdo interna. seja ao nivel dos layouts, como também nos
recursos humanos. A melhoria continua dos servigos prestados ao cidaddo. deve
ser acompanhada duma estrategia que tenha em consideragdo a promog¢do da
motivagdo e satisfagdo dos colaboradores.
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Objetivo 1
Aproximar os servicos de atendimento ao cidaddo.

Indicador 1
NUumero de atendimentos atraves da APP numero de atendimentos por outra via

Objetivo 2
Reorganizacdo interna do atendimento presencial e remoto

Indicador 2
Tempos de espera | Tempos medios de atendimento | Satisfacdo cliente interno e
externo.

Objetivo 3
Promover uma cultura organizacional para o atendimento presencial ou remoto;

Indicador 3
Peso relativo do atendimento na organizagdo

b) Dimensd&o Gest&o das Pessoas

A pandemia Sars-covid 19, aliada a um novo contexto socioprofissional. originou no-
vas formas de organizacdo do trabalho, apontando para uma gestdo mais huma-
nizada de pessoas e requerendo competéncias para gerir crises em cendrios ain-
da mais dindmicos e com forte propdsito de atuagdo. Nesta dimensdo englobdmos
as acdes gue promovam a sensibilizacdo dos colaboradores para a necessidade
e importdncia de um servico de atendimento focado no cidaddo e que atente As
alteragdes no perfil daguele e solicitagdes dai resultantes.

Objetivo 1
Sensibilizar para o atendimento de proximidade

Indicador 1
Numero de acdes de sensibilizacdo realizadas

Objetivo 2
Promover autonomia e especializagdo no atendimento (Presencial € remoto)

Indicador 2
NUmero de RH em exclusividade

Objetivo 3
criar a figura do Atendedor dedicado

Indicador 3
(ndice de produtividade
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. Modelo para o Plano NEXT:

Tarefas

a. contratacdo de empresa especializada para desenhar e conceber a estru-
tura da aplicac@o informdtica (APP NEXT)

b. Disponibilizagdio da APP NEXT a todos os colaboradores e stakeholders
c. Manuteng¢do e suporte da APP

d. AQuisigdo dos V.A.ISS e sua adaptagdo ao Plano

. Obteng¢do do financiamento:

Tarefas

a. Avaliagdo do quadro legal e contexto politico com vista a obtengdo de re-
cursos financeiros que garantam o financiamento do Plano NEXT;

b. Avaliagcdo da disponibilidade or¢camental do ISS para comparticipagdo fi-
nanceira no plano NEXT

C. Pesquisa de entidades parceiras. linhas de financiamento ou outras verten-
tes com capdacidade de investimento ou dpoio

Parcerias para o Plano NEXT:
Tarefas

a. Mapear os locais de atendimento com vista & abertura de novos locais de
atendimento

. Promover a realizagdo de reunides com stakeholders estratégicos com vista
a desenvolver projetos de parceria

C. Elaborar um plano de implementagdo/reabilitacdo de potenciais servigos de
atendimento descentralizados

d. Criar mecanismos de controlo dos protocolos celeprados com stakeholders




IV. Operacionalizagdo do Plano NEXT:

VL.

Tarefas

a. Definir circuitos de articulagdo com os Centros Distritais de seguran¢a social
de modo a colmatar as necessidades pontuadis de atendimento na hora

b. Definir circuitos do V.A.ISS que conciliem os pedidos de atendimentos na
hora e os pré-agendados

C. Identificar as taxas de cobertura distritais do V.A.ISS

d. Alocar o numero de trabalhadores necessdrios para afetar aos locais de
atendimento descentralizados e ao V.A.ISS

e. Garantir os processos de recrutamento para preenchimento da dotagdo
do mapa de pessoal nos Locais de atendimento.

f. Promover a renova¢do do equipamento tecnologico em 2021 € anos
subsequentes

. Divulgagdo do Plano NEXT:

Tarefas

d. Estabelecer parcerias com entidades externas para promover campanhas
de divulgacdo da APP

pb. Realizar as agdes de formagdo junto dos agentes das entidades parceiras

Cc. Promover uma campanha nacional medidtica de divulgagdo do Plano NEXT
(um ano)

Avaliagdo. monitorizag&io e melhoria do Plano NEXT:

Tarefas

a. Avaliar a qualidade do atendimento. (andlise das reclamagdes e elogios) e
aplicar guestiondrios de satisfacdo

. Assegurar o controlo aleatorio da conformidade dos procedimentos institu-
idos nas operagdes
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c. Avaliar o Indice de satisfacdo dos trabalhadores afetos ao atendimento

d. Realizar avaliagdo aos trabalhadores do atendimento mediante plano da

qualidade

e. Promover acdes de formacgdo interna

f. Implementar a metodologia do cliente misterio.

AGOES

CUSTO
UNITARIO

METRICA
(Quantidade/
meses)

CUSTO
TOTAL

Agdo | - Modelo para o Plano NEXT

Tarefa l.a. - Contratacdo de empresa especializada
para desenhar e conceber a estrutura da APP NEXT

20.000 €

20.000 €

Tarefa L.b. - Disponibiliza¢gdo da APP NEXT
a todos os colaboradores e stakeholders

RH

Tarefa I.c. Manutengdo e suporte da APP

400 €

13600 €

Tarefa I.d. - Aquisicdo dos V.AISS e sua adaptacdo
Qo Plano

35.000 €

630.000 €

Acdo Il - Obtencdo de financiamento

Tarefa ll.a. - Avaliagdo do quadro legal e contexto po-
litico com vista & obtencdo de recursos financeiros que
garantam o financiamento do Plano NEXT

RH

Tarefa ILb. - Avaliagdo da disponibilidade or¢amental
do ISS para comparticipag¢do financeira no plano NEXT

RH

Tarefa ll.c. - Pesquisa de entidades parceiras, linhas
de financiamento ou outras vertentes com capacidade
de investimento ou apoio

RH

Acdo Ill - Parcerias para o Plano NEXT

Tarefa lll.a. - Mapear os locais de atendimento com
vista & abertura de novos locais de atendimento

RH

Tarefa lll.b. - Promover a realizacdo de reunides com
stakeholders estratégicos com vista a desenvolver
projetos de parceria

RH

Tarefa lll.c. - Elaborar um plano de implementagdo/
reabilitacdo de potenciais servigos de atendimento
descentralizados

5000 €

5000 €

Tarefa lll.d. - Criar mecanismos de controlo
dos protocolos celebrados com stakeholders

RH

AGdo IV - Operacionalizagdo do Plano NEXT

Tarefa IV.a. - Definir circuitos de articulagéo com os
Centros Distritais de modo a colmatar as necessidades
pontuais de atendimento na hora

RH

Tarefa IV.b. - Definir circuitos da V.A.ISS que concilie
0s pedidos de atendimentos na hora
e 0s pre-agendados

RH

Tarefa IV.c. - Identificar as taxas de cobertura
distritais da V.A.ISS

RH

Tarefa Iv.d. - Alocar o n.o de trabalhadores
necessarios para afetar aos locais de atendimento
descentralizados e ao V.AISS

RH
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METRICA

- CUSTO . CUSTO
e e | (SR EES TOTAL
meses)
Tarefa IV.e. - Garantir os processos de recrutamento
para preenchimento da dotagdo do mapa de pessoal RH - -
Nos RH Locais de Atendimento
126
Tarefa IV.f. - Promover a renovacdo do equipamento e pOStogipoir V’)A'lss
N X 18 distritos;
tecnologico em 2022 e anos subsequentes 1000 € + 5 postos 126000 €
em parceiros
x 18 distritos)
Acdo V - Divulgacdo do Plano NEXT
Tarefa V.a. - Estabelecer parcerias com entidades
externas para promover campanhas de divulgagdo RH - -
da RH APP
Tarefa V.b. - Realizar as agdes de formacdo
junto dos agentes das entidades parceiras 2500 € 18 45000 €
Tarefa V.c. Promover uma campanha nacional
medidtica de divulgacdo no NEXT (um ano) 1500 € 12 18.000 €
Agdo VI - Avaliagdo, monitorizagdo e melhoraria do
Plano NEXT
Tarefa Vl.a. - Avaliar a qualidade do atendimento,
(andlise das reclamagdes e elogios) e aplicacdo de 1500 € 1 1500 €
1.500 questiondrios de satisfacdo
Tarefa VI.b. - Assegurar o controlo aleatorio
da conformidade dos procedimentos instituidos RH - -
nas RH operacodes
Tarefa Vi.c. - Avaliar o indice de satisfacdo dos
trabalhadores afetos ao atendimento 1500 € ] 1500 €
Tarefa Vi.d. - Readlizar avaliagdo aos trabalhadores
do atendimento mediante plano da qualidade 5000 € ! 5000 €
Tarefa Vl.e. - Promover agdes de formacdo interna 2500 € 18 45000 €
Tqrefo_ VILf. - Implementar a metodologia do cliente 400 € 18 7200 €
mistério
TOTAL 917.800 €
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CONSIDERAGOES FINAIS

A drea de atendimento. com grande proximidade aos cidad&os e empresas. espelha
a constante evolugdo e esforgo de modernizagdo do ISS. IP ao longo dos anos. sem-
pre com o objetivo de facilitar a interacdo com o cliente e responder ds exigéncias e
necessidades prementes.

Na relagdo com 0s cidaddos e empresas. O ISS tem procurado diversificar os canais
de atendimento. no proposito de responder as expectativas dos clientes. pelo que o
Plano NEXT - Atendimento de Proximidade nasce com a ambigdo de ser uma mudanga
no paradigma do atendimento ao utilizador individual. institucional ou empresarial.

O PlaNo NEXT pretende contribuir para o processo de moderniza¢cdo administrativa e
insere-se na transigdo digital. como instrumento essencial da estrategia de desenvol-
vimento do Pais.

A implementacdo do plano trard impactos relevantes. em termos da eficacia e eficién-
cia de procedimentos. na qualidade do atendimento. mas tambem. na otica do utiliza-
dor. ganhos significativos ao proprio ISS. IP.

com total cobertura territorial visa, igualmente. esbater e colmatar as assimetrias re-
gionais NO acesso a servigos. disseminando informagdo em tempo Uutil. com ganhos
significativos para o cidaddo (apostando numa linguagem de comunicagdo acessivel),
bem como para os servigos. numa perspetiva win-win.

com um investimento de 917.800€ e face as dotagdes financeiras decorrentes do Plano
de Recuperacdo e Resiliéncia. considera-se que o presente plano estratéqico. dese-
nhado para os proximos 3 anos. constitui uma aposta derradeira na drea do atendi-
mento.

Em termos organizacionais permite uma cobertura total e um mapeamento territorial
de grande escala e, representa um inegdvel marco nos servicos de atendimento na
Administra¢do Publica.

APOS a sud implementacdio e posterior monitorizacdo serd possivel aferir o nivel de
concretizagdo dos objetivos e indicadores que foram previamente definidos. identificar
0s constrangimentos e dificuldades sentidas. bem como introduzir reagjustes e melho-
rias gue se considerem necessarios. mas estamos certos que o caminho esta trilhado.

NEXT!
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