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INTRODUÇÃOINTRODUÇÃO

No momento de aprovação do Plano de Recuperação e  Resil iência (PRR), concebemos No momento de aprovação do Plano de Recuperação e  Resil iência (PRR), concebemos 

um Plano Estratégico para o atendimento do Instituto de Segurança Social ( ISS,IP), para um Plano Estratégico para o atendimento do Instituto de Segurança Social ( ISS,IP), para 

três anos (2021-2023), focado no presente, e perspetivando o futuro.três anos (2021-2023), focado no presente, e perspetivando o futuro.

O Plano Estratégico (PE|21|23) é o instrumento que define os objetivos estratégicos e os O Plano Estratégico (PE|21|23) é o instrumento que define os objetivos estratégicos e os 

objetivos operacionais, a visão e o plano de ação, pelos quais se deve passar a orien-objetivos operacionais, a visão e o plano de ação, pelos quais se deve passar a orien-

tar o acesso aos serviços de atendimento do ISS, IP.tar o acesso aos serviços de atendimento do ISS, IP.

A estratégia vertida neste documento tem como propósito promover e apoiar a mo-A estratégia vertida neste documento tem como propósito promover e apoiar a mo-

dernização dos Serviços de Atendimento do ISS, IP, tornando o acesso mais simples e dernização dos Serviços de Atendimento do ISS, IP, tornando o acesso mais simples e 

rápido, conhecendo e antecipando as necessidades dos clientes e empresas.rápido, conhecendo e antecipando as necessidades dos clientes e empresas.

O PE|21|23, enquanto documento estratégico, engloba medidas concretas que visam a O PE|21|23, enquanto documento estratégico, engloba medidas concretas que visam a 

transição digital do Atendimento do ISS, IP, orientando-o para o cidadão e para a so-transição digital do Atendimento do ISS, IP, orientando-o para o cidadão e para a so-

ciedade em geral.ciedade em geral.

O PE|21|23 é uma oportunidade para reinventar o funcionamento e organização do O PE|21|23 é uma oportunidade para reinventar o funcionamento e organização do 

atendimento no ISS, IP, através da aprovação de um plano de ação mais digital, que atendimento no ISS, IP, através da aprovação de um plano de ação mais digital, que 

contemple iniciativas estruturantes, combinadas com medidas de impacto mais imedia-contemple iniciativas estruturantes, combinadas com medidas de impacto mais imedia-

to.to.

O PE|21|23 permitirá a programação de ações a executar no imediato, sendo um instru-O PE|21|23 permitirá a programação de ações a executar no imediato, sendo um instru-

mento de implementação de iniciativas que promovam a transição digital do país, mas mento de implementação de iniciativas que promovam a transição digital do país, mas 

também pretende ser desde logo um instrumento de modernidade e de inovação na também pretende ser desde logo um instrumento de modernidade e de inovação na 

Administração Pública.Administração Pública.

Um dos principais traços inovadores, reside no facto do PE|21|23 afirmar a ambição de Um dos principais traços inovadores, reside no facto do PE|21|23 afirmar a ambição de 

projetar o serviço de atendimento do ISS como modelo nacional, que faça jus ao lema: projetar o serviço de atendimento do ISS como modelo nacional, que faça jus ao lema: 

“ISS, IP - Atendimento de Proximidade”.“ISS, IP - Atendimento de Proximidade”.

Acreditamos que este documento constitui o arranque para um novo ciclo no para-Acreditamos que este documento constitui o arranque para um novo ciclo no para-

digma do atendimento ao cidadão e empresas, numa altura em que os canais tran-digma do atendimento ao cidadão e empresas, numa altura em que os canais tran-

sacionais têm ganho grande expressão relativamente aos restantes canais, e em que sacionais têm ganho grande expressão relativamente aos restantes canais, e em que 

o atendimento presencial se tem modificado substancialmente, assistindo-se a uma o atendimento presencial se tem modificado substancialmente, assistindo-se a uma 

alteração na sua tipicidade, complexidade e exigência.alteração na sua tipicidade, complexidade e exigência.

Porém, a tarefa mais árdua só agora começa. Executar e cumprir o conjunto de inicia-Porém, a tarefa mais árdua só agora começa. Executar e cumprir o conjunto de inicia-

tivas que dão corpo a esta estratégia será, sem dúvida, o teste mais exigente.t ivas que dão corpo a esta estratégia será, sem dúvida, o teste mais exigente.

Estaremos à altura de cumprir esse desígnio.Estaremos à altura de cumprir esse desígnio.
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PARTE 1  – PONTO DE PARTIDAPARTE 1 – PONTO DE PARTIDA

I.  Ident i f icação do ProblemaI .  Ident i f icação do Problema

Conceber um Serviço de Atendimento mais ágil e com maior proximidade aos cidadãos Conceber um Serviço de Atendimento mais ágil e com maior proximidade aos cidadãos 

e empresas, constitui um dos grandes desafios da Administração Pública. A demora, a e empresas, constitui um dos grandes desafios da Administração Pública. A demora, a 

qualidade do atendimento e o elevado número de reclamações são as problemáticas qualidade do atendimento e o elevado número de reclamações são as problemáticas 

reconhecidas, pelo que interessa percecionar as causas desse handicap, bem como reconhecidas, pelo que interessa percecionar as causas desse handicap, bem como 

identif icar de forma clara as estratégias para a sua mitigação. Assegurar a qualidade identif icar de forma clara as estratégias para a sua mitigação. Assegurar a qualidade 

do atendimento, melhorar a comunicação no relacionamento com o/a cliente e au-do atendimento, melhorar a comunicação no relacionamento com o/a cliente e au-

mentar a resolução ao primeiro contacto, são os objetivos que importa consolidar de mentar a resolução ao primeiro contacto, são os objetivos que importa consolidar de 

imediato.imediato.

I I .  ConhecimentoI I .  Conhecimento

Para cumprir este desiderato, identif icamos três grandes objetivos, sendo o primeiro Para cumprir este desiderato, identif icamos três grandes objetivos, sendo o primeiro 

o de promover a proximidade ao cidadão através dos meios de transição digital e o o de promover a proximidade ao cidadão através dos meios de transição digital e o 

segundo o de capacitar os cidadãos para participarem nas oportunidades criadas segundo o de capacitar os cidadãos para participarem nas oportunidades criadas 

pelas tecnologias digitais. Completamos o modelo com a identif icação do objetivo de pelas tecnologias digitais. Completamos o modelo com a identif icação do objetivo de 

fomentar a inclusão e l i teracia digital.fomentar a inclusão e l i teracia digital.

I I I .  ConceitoI I I .  Conceito

Entre 2015 e 2020, registou-se um decréscimo significativo no fluxo de utentes aos Ser-Entre 2015 e 2020, registou-se um decréscimo significativo no fluxo de utentes aos Ser-

viços de Atendimento do ISS, IP (cerca de 50% - gráfico 1) o que pode ser explicado, em viços de Atendimento do ISS, IP (cerca de 50% - gráfico 1) o que pode ser explicado, em 

parte, pelo contexto da Pandemia Sars-Covid’19, mas também pela evolução do perfi l parte, pelo contexto da Pandemia Sars-Covid’19, mas também pela evolução do perfi l 

do utente tipo que interage com o serviço público. Em sentido contrário, regista-se do utente tipo que interage com o serviço público. Em sentido contrário, regista-se 

uma evolução no número de reclamações resultantes dos serviços de atendimento, uma evolução no número de reclamações resultantes dos serviços de atendimento, 

com consequências negativas para a imagem do serviço, motivação dos trabalhado-com consequências negativas para a imagem do serviço, motivação dos trabalhado-

res e eficácia e eficiência dos serviços.res e eficácia e eficiência dos serviços.

Parece pacifica a predisposição universal para a uti l ização crescente das tecnologias Parece pacifica a predisposição universal para a uti l ização crescente das tecnologias 

digitais e um contexto polít ico nacional que facil i ta e favorece a transição digital. Nes-digitais e um contexto polít ico nacional que facil i ta e favorece a transição digital. Nes-

ta sequência, o Plano de Recuperação e ta sequência, o Plano de Recuperação e Resil iênciaResil iência que, em devido tempo, o Governo  que, em devido tempo, o Governo 

Português apresentou junto da Comissão Europeia, materializa e identif ica a “Português apresentou junto da Comissão Europeia, materializa e identif ica a “11 transi-transi-

ção digital como um dos instrumentos essenciais da estratégia de desenvolvimento do ção digital como um dos instrumentos essenciais da estratégia de desenvolvimento do 

país, em alinhamento com os objetivos polít icos que irão nortear os investimentos da país, em alinhamento com os objetivos polít icos que irão nortear os investimentos da 

União Europeia, no período de programação 2021 -2027, de acordo com o novo qua-União Europeia, no período de programação 2021 -2027, de acordo com o novo qua-

dro da Polít ica de Coesão. A construção de uma sociedade digital, é assim identif icada dro da Polít ica de Coesão. A construção de uma sociedade digital, é assim identif icada 

como uma oportunidade para reinventar o funcionamento e organização do Estado, como uma oportunidade para reinventar o funcionamento e organização do Estado, 

orientando-o para o cidadão, para o reforço da competit ividade económica e para orientando-o para o cidadão, para o reforço da competit ividade económica e para 

desenvolvimento de um clima favorável à inovação e ao conhecimento”.desenvolvimento de um clima favorável à inovação e ao conhecimento”.

11 Resolução do Conselho de Ministros n.o 30/2020, de 21 de abril de 2020. Resolução do Conselho de Ministros n.o 30/2020, de 21 de abril de 2020.
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Gráfico 1  - Evolução do Número de Atendimentos no ISS, IPGráfico 1  - Evolução do Número de Atendimentos no ISS, IP
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Tabela 1  - Caraterização dos Serviços de AtendimentoTabela 1 - Caraterização dos Serviços de Atendimento

N
º

Referência

N.º Serviços de Atendimento N.º de Recursos Humanos
N.º Postos 

de Atendimento
Permanentes Periódicos Afetos Disponíveis

mai/21mai/21 311311 1414 1.3721.372 1.2021.202 1.0341.034

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

Gráfico 2 - Evolução do Número de Atendimentos por MarcaçãoGráfico 2 - Evolução do Número de Atendimentos por Marcação
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A área de atendimento, com grande proximidade aos cidadãos e empresas, espelha A área de atendimento, com grande proximidade aos cidadãos e empresas, espelha 

a constante evolução e o esforço de modernização do ISS, para melhorar a intera-a constante evolução e o esforço de modernização do ISS, para melhorar a intera-

ção com o cl iente e responder às suas exigências e necessidades. Registou-se, desde ção com o cl iente e responder às suas exigências e necessidades. Registou-se, desde 

2001, uma evolução bastante signif icativa nesta área, que ao longo dos anos passou 2001, uma evolução bastante signif icativa nesta área, que ao longo dos anos passou 

de um atendimento exclusivamente presencial (2001/2005), para a criação de novos de um atendimento exclusivamente presencial (2001/2005), para a criação de novos 

canais, (Segurança Social Direta em 2005) de maior proximidade aos cidadãos. O canais, (Segurança Social Direta em 2005) de maior proximidade aos cidadãos. O 

gráfico 2 atesta a evolução do número de atendimentos por marcação (67052 em gráfico 2 atesta a evolução do número de atendimentos por marcação (67052 em 

2020, para 201870 em 2021) a que não é estranha a situação pandémica vivenciada, 2020, para 201870 em 2021) a que não é estranha a situação pandémica vivenciada, 

mas que é também reveladora da disponibi l idade e capacidade de adaptação dos mas que é também reveladora da disponibi l idade e capacidade de adaptação dos 

serviços. Em plena era da modernização digital ,  novos instrumentos foram sendo serviços. Em plena era da modernização digital ,  novos instrumentos foram sendo 

criados e disponibi l izados: correio eletrónico como canal de atendimento inst i tucio-criados e disponibi l izados: correio eletrónico como canal de atendimento inst i tucio-

nal;  presença em espaços de atendimento mult isserviço (Lojas do Cidadão, Lojas da nal;  presença em espaços de atendimento mult isserviço (Lojas do Cidadão, Lojas da 

Sol idariedade); criação de balcões de atendimento específ ico e, mais recentemen-Solidariedade); criação de balcões de atendimento específ ico e, mais recentemen-

te a implementação do atendimento por marcação e a disponibi l ização da SIGAapp te a implementação do atendimento por marcação e a disponibi l ização da SIGAapp 

para obtenção de senha virtual para atendimento.para obtenção de senha virtual para atendimento.

Atualmente, a existência de condições e meios f inanceiros, bem como o contexto e si-Atualmente, a existência de condições e meios f inanceiros, bem como o contexto e si-

tuação logíst ica, suscitam elevado otimismo relativamente à concretização do plano, tuação logíst ica, suscitam elevado otimismo relativamente à concretização do plano, 

nomeadamente porque existem:nomeadamente porque existem:

- Elementos faci l i tadores de investimento em novas tecnologias;- Elementos faci l i tadores de investimento em novas tecnologias;

- Meios tecnológicos que permitem a concretização técnica do projeto;- Meios tecnológicos que permitem a concretização técnica do projeto;

- Rede corporativa e inst i tucional,  assente na rede de serviços públicos digitais,  Admi-- Rede corporativa e inst i tucional,  assente na rede de serviços públicos digitais,  Admi-

nistração Central e Regional,  Comunidades Intermunicipais, Câmaras Municipais, Jun-nistração Central e Regional,  Comunidades Intermunicipais, Câmaras Municipais, Jun-

tas de Freguesia, outras inst i tuições com conhecimento das realidades locais;tas de Freguesia, outras inst i tuições com conhecimento das realidades locais;

- Recetividade e forte adesão da comunidade a este t ipo de projetos.- Recetividade e forte adesão da comunidade a este t ipo de projetos.

IV.  O Diagnóst icoIV.  O Diagnóst ico

A ut i l ização de três instrumentos de diagnóst ico (Anál ise PESTEL,  Anál ise GAP e Aná-A ut i l ização de três instrumentos de diagnóst ico (Anál ise PESTEL,  Anál ise GAP e Aná-

l ise SWOT) permitem um conhecimento mais profundo da real idade e,  consequen-l ise SWOT) permitem um conhecimento mais profundo da real idade e,  consequen-

temente,  poss ibi l i ta af inar a estratégia e metodologia a usar no plano NEXT.  O con-temente,  poss ibi l i ta af inar a estratégia e metodologia a usar no plano NEXT.  O con-

texto económico e social  resul tante da pandemia Covid’ 19 ,  as al terações profundas texto económico e social  resul tante da pandemia Covid’ 19 ,  as al terações profundas 

veri f icadas na prestação de trabalho,  bem como a forte pressão mediát ica que veri f icadas na prestação de trabalho,  bem como a forte pressão mediát ica que 

ocorre no atendimento dos serviços públ icos,  concorrem para um olhar di ferencia-ocorre no atendimento dos serviços públ icos,  concorrem para um olhar di ferencia-

dor que coloca,  def in i t ivamente,  o c idadão no centro da solução.dor que coloca,  def in i t ivamente,  o c idadão no centro da solução.

Na verdade, diz-nos a experiência,  que há uma ex igência crescente,  quer na rapi-Na verdade, diz-nos a experiência,  que há uma ex igência crescente,  quer na rapi-

dez quer na qual idade do atendimento públ ico,  por parte do c idadão e das em-dez quer na qual idade do atendimento públ ico,  por parte do c idadão e das em-

presas.  Os novos tempos obrigam a um olhar global  e há desaf ios resul tantes da presas.  Os novos tempos obrigam a um olhar global  e há desaf ios resul tantes da 

evolução tecnológica cada vez mais est imulantes .  Nos mais diversos sectores de evolução tecnológica cada vez mais est imulantes .  Nos mais diversos sectores de 

at iv idade,  passou a ex igir-se a cr iação de valor para o c idadão e colaboradores. at iv idade,  passou a ex igir-se a cr iação de valor para o c idadão e colaboradores. 

Aos organismos públ icos,  pede-se que “façam mais ,  com menos” ,  correspondendo Aos organismos públ icos,  pede-se que “façam mais ,  com menos” ,  correspondendo 

“o menos” ,  a redução de recursos f inanceiros e humanos,  o que pode representar “o menos” ,  a redução de recursos f inanceiros e humanos,  o que pode representar 
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uma dif icu ldade acrescida.uma dif icu ldade acrescida.

Ex is tem fundadas expectat ivas relat ivamente ao P lano de Recuperação e Resi l iên-Ex is tem fundadas expectat ivas relat ivamente ao P lano de Recuperação e Resi l iên-

cia e ao Quadro F inanceiro P lur ianual  (QFP)  2021-2027,  nomeadamente com a previ-c ia e ao Quadro F inanceiro P lur ianual  (QFP)  2021-2027,  nomeadamente com a previ-

s ível  d isponibi l ização e aumento das dotações disponíveis ,  que podem concret izar s ível  d isponibi l ização e aumento das dotações disponíveis ,  que podem concret izar 

a modernização das tecnologias emergentes e al terar decis ivamente o modelo de a modernização das tecnologias emergentes e al terar decis ivamente o modelo de 

atendimento.atendimento.

          a)  Anál ise PESTELa) Anál ise PESTEL

A anál ise PESTEL,  que a seguir se apresenta,  sendo um método que permite o es-A anál ise PESTEL,  que a seguir se apresenta,  sendo um método que permite o es-

tudo qual i tat ivo com base em fatores pol í t icos (P ) ,  económicos (E ) ,  sociais  (S )  e tec-tudo qual i tat ivo com base em fatores pol í t icos (P ) ,  económicos (E ) ,  sociais  (S )  e tec-

nológicos (T ) ,  terá consequências importantes na def in ição do plano NEXT,  uma vez nológicos (T ) ,  terá consequências importantes na def in ição do plano NEXT,  uma vez 

que a estratégia e o posic ionamento dos Serviços de Atendimento do ISS são ex-que a estratégia e o posic ionamento dos Serviços de Atendimento do ISS são ex-

tremamente inf luenciáveis por estas variáveis .  Será,  igualmente,  de realçar o posi-tremamente inf luenciáveis por estas variáveis .  Será,  igualmente,  de realçar o posi-

c ionamento ambiental  (A) ,  que deverá estar presente num atendimento moderno e c ionamento ambiental  (A) ,  que deverá estar presente num atendimento moderno e 

preocupado igualmente com as questões ecológicas e futuro das novas gerações.preocupado igualmente com as questões ecológicas e futuro das novas gerações.

Em cada dimensão mencionada (pol í t ica,  económica,  social ,  tecnológica e ambien-Em cada dimensão mencionada (pol í t ica,  económica,  social ,  tecnológica e ambien-

tal ) ,  são considerados fatores endógenos que podem ter impacto direto ou indireto tal ) ,  são considerados fatores endógenos que podem ter impacto direto ou indireto 

nos serviços de atendimento:nos serviços de atendimento:

Pol í t icoPol í t ico – Inc lu i  a legis lação e regulamentação que inf luenciam a at iv idade normal  – Inc lu i  a legis lação e regulamentação que inf luenciam a at iv idade normal 

do atendimento e que podem determinar o caminho a seguir .  Deve-se considerar, do atendimento e que podem determinar o caminho a seguir .  Deve-se considerar, 

por exemplo,  até que ponto uma mudança na pol í t ica nacional  pode afetar a rede por exemplo,  até que ponto uma mudança na pol í t ica nacional  pode afetar a rede 

(extensão ou redução) dos serviços de atendimento ao públ ico e,  consequente-(extensão ou redução) dos serviços de atendimento ao públ ico e,  consequente-

mente,  o seu funcionamento.mente,  o seu funcionamento.

EconómicoEconómico – A capacidade do serviço em l idar com diferentes cenários do c ic lo  – A capacidade do serviço em l idar com diferentes cenários do c ic lo 

económico,  que podem provocar um acréscimo da procura dos serviços públ icos económico,  que podem provocar um acréscimo da procura dos serviços públ icos 

da Segurança Social .da Segurança Social .

SocialSocial  – Os fatores cul turais  e outros,  que permitem prever variações de tendências  – Os fatores cul turais  e outros,  que permitem prever variações de tendências 

do mercado consumidor.  Este i tem, pode ser fundamental  para o funcionamento do mercado consumidor.  Este i tem, pode ser fundamental  para o funcionamento 

da organização,  nomeadamente para eventualmente se adaptar a um menor nú-da organização,  nomeadamente para eventualmente se adaptar a um menor nú-

mero de atendimentos presenciais  e um maior número de pedidos por outras v ias mero de atendimentos presenciais  e um maior número de pedidos por outras v ias 

( te lefone,  internet ,  atendimento remoto) .( te lefone,  internet ,  atendimento remoto) .

TecnológicoTecnológico - O aumento (previs ível )  da ut i l ização de tecnologia digi ta l ,  vai  deter- -  O aumento (previs ível )  da ut i l ização de tecnologia digi ta l ,  vai  deter-

minar o c ic lo de v ida dos produtos e serviços no mercado, As inovações tecnológi-minar o c ic lo de v ida dos produtos e serviços no mercado, As inovações tecnológi-

cas terão considerável  impacto nos custos e na contratação de recursos humanos.cas terão considerável  impacto nos custos e na contratação de recursos humanos.

AmbienteAmbiente - Preocupação com a sustentabi l idade e cr iação de valor para as gera- -  Preocupação com a sustentabi l idade e cr iação de valor para as gera-

ções futuras,  nomeadamente através desmaterial ização dos processos f ís icos ,  que ções futuras,  nomeadamente através desmaterial ização dos processos f ís icos ,  que 

se traduzirão necessariamente em redução de custos no processo de atendimento se traduzirão necessariamente em redução de custos no processo de atendimento 

ao c idadão, e consequentemente na redução de consumíveis  com impacto direto ao c idadão, e consequentemente na redução de consumíveis  com impacto direto 

no controle da pegada ecológica.no controle da pegada ecológica.
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SOCIOLÓGICO TENDÊNCIAS EFEITOS IMPACTOS

Envelhecimento 
da população

Redução do número 
de utentes

Menor número de 
atendimentos presenciais

Alargamento dos apoios 
sociais

Maior cobertura 
das prestações sociais 
Mais cidadãos abrangidos

Aumento de público com 
perfis diferenciados

A tabela seguinte,  s intet iza o que atrás f icou di to .A tabela seguinte,  s intet iza o que atrás f icou di to .

Tabela 1  – Síntese das dimensões PESTELTabela 1 – Síntese das dimensões PESTEL

Análise PESTEL
POLÍTICO TENDÊNCIAS EFEITOS IMPACTOS

Indefinição relativamente 
ao novo ciclo político

Indefinição das políticas 
macro

Atraso nas respostas estra-
tégicas a considerar

Dependência dos fundos 
comunitários

Aumento da capacidade 
de respostas inovadoras

Mais inclusão social 
Diferenciação positiva

Manutenção das políticas 
de contratação publica

Recurso a mobilidade entre 
serviços com a afetação de 
recursos humanos envelhe-
cidos, sem perfil
e competências para o 
posto de trabalho

Dificuldade 
de reconversão, maior 
absentismo, menor
 produtividade, reduzida 
qualidade do trabalho, 
desempenho, adaptação, 
capacidade física 
e psicológica

Modernização 
e simplificação 
administrativa

Alargamento da Rede de 
atendimentos: Lojas e Es-
paço do Cidadão e Centros 
de Contacto e Online

Maior Proximidade, Maior 
qualidade, eficiência, 
eficácia, produtividade e 
transparência dos serviços 
públicos digitais. 
Objetividade e tempo 
de resposta

ECONÓMICO TENDÊNCIAS EFEITOS IMPACTOS

Aumento das políticas 
económicas pós pandemia

Oportunidades criadas 
pelo PRR

Bem-estar para cidadãos 
e entidades

Crescimento económico Stakeholders com maior 
interesse no acesso aos 
serviços da Segurança 
Social

Melhoria da imagem 
institucional e aposta forte 
na proximidade

Cobertura nacional 
e redução do custo unitário 
das comunicações

Conjuntura socioeconómica 
débil/desfavorável

Acesso e conectividade 
a serviços via Web

Reajuste das políticas 
públicas

Competitividade 
da economia e diminuição 
da exclusão social

Acréscimo da procura dos 
serviços da Segurança 
Social

Elevada taxa 
de emigração

Maior índice 
de dependência de idosos

Maior necessidade na 
prestação de serviços 
à distância
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TECNOLÓGICO TENDÊNCIAS IMPACTOS

Aumento da utilização de 
tecnologia digital

Ampliação das 
ciber-ameaças

Dificuldade no controle 
de utilização dos 
equipamentos utilizados 
pelos utentes

Sistemas de Informação 
Integrados (TI, tecnologias 
avançadas e inteligência 
artificial)

Aumento da capacidade e 
rapidez de resposta

Redução do erro humano e 
processos padronizados e 
otimizados

Crescente utilização 
da internet móvel pelo 
cidadão

Acelerada evolução 
tecnológica Acesso 
generalizado à internet

Redução de custos no 
processo de atendimento 
ao cidadão Otimização de 
processos

EFEITOS

Necessidade de atualiza-
ção e aquisição regulares 
de equipamentos

Aumento da despesa 
Disponibilização 
de equipamentos de topo

Rápida absolutização dos 
equipamentos tecnológicos

AMBIENTE TENDÊNCIAS IMPACTOSEFEITOS

Preocupação com meio 
ambiente e eficiência
energética

Redução de custos
a médio e longo prazo

Melhoria ecológica 
nos serviços
Melhoria imagem 
institucional

Desmaterialização dos 
processos físicos

Ganhos de eficiência e 
eficácia no tratamento dos 
processos

Redução de custos
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          b)  Anál ise do GAP Estratégicob) Anál ise do GAP Estratégico

O recurso a esta ferramenta permit iu aval iar o desempenho real  da inst i tu ição,  em O recurso a esta ferramenta permit iu aval iar o desempenho real  da inst i tu ição,  em 

matéria de atendimento ao públ ico,  mas também ident i f icar as di ferenças entre o matéria de atendimento ao públ ico,  mas também ident i f icar as di ferenças entre o 

estado atual  do negócio e onde projetamos que esteja num futuro próx imo.estado atual  do negócio e onde projetamos que esteja num futuro próx imo.

A anál ise dos “GAP” nas dimensões “Pessoas” ,  “Tecnológica” e “Qual idade” poss ibi-A anál ise dos “GAP” nas dimensões “Pessoas” ,  “Tecnológica” e “Qual idade” poss ibi-

l i tou o conhecimento do estado atual  e faci l i tou a ident i f icação das ações a de-l i tou o conhecimento do estado atual  e faci l i tou a ident i f icação das ações a de-

senvolver,  para que os objet ivos de curto ou longo prazo,  sejam alcançados de senvolver,  para que os objet ivos de curto ou longo prazo,  sejam alcançados de 

maneira mais rápida e ef ic iente.maneira mais rápida e ef ic iente.

Após conclusão da anál ise,  mais faci lmente se indicam as ações concretas a de-Após conclusão da anál ise,  mais faci lmente se indicam as ações concretas a de-

senvolver em matéria de estratégia,  pol í t ica de recursos humanos,  ident i f icação de senvolver em matéria de estratégia,  pol í t ica de recursos humanos,  ident i f icação de 

stakeholders ,  aquis ição de equipamento,  formação prof iss ional  e ações de coa-stakeholders ,  aquis ição de equipamento,  formação prof iss ional  e ações de coa-

ching que tornarão o atendimento mais ági l  e a organização ( ISS)  mais inc lus iva e ching que tornarão o atendimento mais ági l  e a organização ( ISS)  mais inc lus iva e 

sol idária,  conforme s íntese que se apresenta no quadro seguinte.sol idária,  conforme s íntese que se apresenta no quadro seguinte.

Análise do GAP Estratégico

DIMENSÃO ESTADO ATUAL AÇÕES A 
DESENVOLVER

ESTADO DESEJADO 
NO FUTURO

TIMELINE

Colaboradores
com déficit d
e competências 
comunicacionais, 
relacionais e digitais
ao novo ciclo político

Formação 
em competências
comunicacionais e 
relacionamento 
interpessoal.

Formação
em competências 
tecnológicas 
e digitais

Colaboradores 
preparados para
promover a proximi-
dade ao cidadão 

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

2020% colaboradores 
formados- até
20212021
5050% colaboradores 
formados – até 20222022
3030% colaboradores 
formados- até 20232023

1010% colaboradores 
formados- até 20212021
8080% colaboradores 
formados – até 20222022
1010% colaboradores 
formados- até 20232023

Colaboradores
com baixa resiliência 
e reduzida abertura 
à mudança

Ações de Coaching Maior coesão 
da equipa e
compromisso com 
a missão e valores 
da Instituição

8080% dos 
colaboradores 
no primeiro ano,
Restantes 2020% até 
20222022.

D
IM

EM
SÃ

O
 P

ES
SO

A
S

Descontinuidade na
Rede de serviços de 
atendimento

Identificar stakehol-
ders estratégicos
em cada região

Implementação 
de serviço 
de atendimento 
móvel

Aumentar e reforçar 
a rede de Parceiros
Estratégicos 

Garantir 
a capilaridade 
do atendimento 
de proximidade 
ao cidadão

Até 20212021 – Mínimo 2 2 
por distrito
20222022 – até 55 por dis-
trito 2023 2023 – Cobertura 
total 

20212021 – 11 V.A.ISS em to-
dos os distritos. 20222022 
– Reforço de V.A.ISS 
nalguns distritos 
(após avaliação)
20232023 – Reforço de 
V.A.ISS nas zonas ur-
banas dos Distritos de 
Braga, Lisboa, Porto 
e Setúbal.

D
IM

EM
SÃ

O
 

TE
CN

O
LÓ

G
IC

A
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DIMENSÃO ESTADO ATUAL AÇÕES A 
DESENVOLVER

ESTADO DESEJADO 
NO FUTURO

TIMELINE

Atendimento
distante do cidadão

Elevados tempos 
de espera no aten-
dimento presencial 
(fluxo e marcação) e 
remoto

Aquisição 
de equipamento 
digital

Domínio pleno 
das ferramentas
digitais por todos os 
intervenientes
no atendimento

9090% do equipamento 
disponível no início de
20212021 e restante até 
20222022.

D
IM

EM
SÃ

O
 Q

U
A

LI
D

A
D

E

Incentivos 
financeiros para os 
RH deslocalizados do 
seu local de trabalho.
Redução dos tempos 
de espera através de 
Incentivos financeiros 
por objetivos

Dotação reforçada 
de pessoal em todos 
os locais de atendi-
mento presencial

Reforço de RH no 
atendimento remoto

3030 % até 2021 2021 
50 50 % - 2022 2022 
2020% - 20232023

Elevado número 
de reclamações

Ações de formação 
em atendimento
ao público

Colaboradores 
preparados para
garantir respostas 
eficientes e eficazes.
Assegurar partilha 
de conhecimento

8080 % até 2021 2021 
10 10 % - 2022 2022 
2020% - 20232023
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          c )  Anál ise SWOTc)  Anál ise SWOT

Optou-se pela real ização duma anál ise SWOT (Strenghts ,  Weaknessess ,  Opportuni-Optou-se pela real ização duma anál ise SWOT (Strenghts ,  Weaknessess ,  Opportuni-

t ies and Threats)  focada na implementação do Atendimento de Prox imidade.  A ma-t ies and Threats)  focada na implementação do Atendimento de Prox imidade.  A ma-

tr iz  ident i f ica os pontos fortes ,  pontos fracos,  oportunidades e ameaças,  internos e tr iz  ident i f ica os pontos fortes ,  pontos fracos,  oportunidades e ameaças,  internos e 

externos à organização que possam concorrer para o desenvolv imento do P lano externos à organização que possam concorrer para o desenvolv imento do P lano 

NEXT,  contando com a colaboração do ISS,  IP  e das inst i tu ições que fazem parte da NEXT,  contando com a colaboração do ISS,  IP  e das inst i tu ições que fazem parte da 

rede de serviços inc lu ídos no plano estratégico.rede de serviços inc lu ídos no plano estratégico.

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

▪ Liderança de topo motivada, presente e 

inovadora

▪ Espírito de equipa, empenho e dedicação 

dos colaboradores

▪ Competências e know-how 

dos trabalhadores do atendimento

▪ Disponibilidade de Assistência Técnica 

para apoio ao funcionamento da equipa

▪ Equipamento informático atualizado e em 

quantidade

OPORTUNIDADES AMEAÇAS

▪ Dificuldade de recursos humanos para 

alocar ao “Atendimento de Proximidade” e 

“VAISS”

▪ Capacidade de resposta limitada, aten-

dendo à volumetria e dispersão dos pedi-

dos a nível distrital/concelho

▪ Alterações legislativas frequentes /Dificul-

dade de atualização

▪ Comunicação interna pouco eficiente

▪ Estabilidade e continuidade das

orientações políticas e da tutela

▪ Novo PRR e Quadro Financeiro Plurianual 

(QFP) 2021-20272021-2027 e com previsível disponibili-

zação e aumento

das dotações disponíveis

▪ Modernização dos sistemas de

informação Tecnologias emergentes: Assis-

tentes virtuais (chat bots), reconhecimento 

de voz (natural language processing) e 

automação

de processos (robot process automation)

▪ Novas formas de prestação de trabalho

▪ Recrutamento de RH mais jovens e inova-

dores

▪ Contexto económico e social

▪ Dificuldade de recrutamento na Adminis-

tração Pública

▪ Complexidade de retenção e afetação de 

trabalhadores para o atendimento

▪ Incerteza decorrente do processo

de descentralização de competências no 

que toca ao reforço de parceiros estraté-

gicos

▪ Forte pressão mediática sobre o atendi-

mento ao cidadão

▪ Dificuldades orçamentais e capacidade 

técnica limitada dos stakeholders estratégi-

cos

▪ Alteraçãodopadrãoe/ouperfilde informa-

ção procurada pelos cidadãos
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P A R T E  2  –  C A M I N H O P A R T E  2  –  C A M I N H O 
P A R A  A  AÇ ÃOP A R A  A  AÇ ÃO

NEXT – Atendimento NEXT – Atendimento 
de Prox imidadede Prox imidade

A A APP NEXTAPP NEXT consis te numa apl icação móvel  disponibi l izada para os s is temas IOS  consis te numa apl icação móvel  disponibi l izada para os s is temas IOS 

e Android,  através da qual  o c idadão e as ent idades/empresas podem aceder e Android,  através da qual  o c idadão e as ent idades/empresas podem aceder 

a informação sobre os serviços disponibi l izados e real izar a marcação para um a informação sobre os serviços disponibi l izados e real izar a marcação para um 

atendimento presencial  ou remoto.  Permite,  ass im,  à dis tância de um cl ick agi l izar atendimento presencial  ou remoto.  Permite,  ass im,  à dis tância de um cl ick agi l izar 

e s impl i f icar processos e procedimentos .e s impl i f icar processos e procedimentos .

NEXT

1  -  Atendimento Presencial1  -  Atendimento Presencial

 Na APP NEXT,  selecione o dia,  hora e local  que pretende ser atendido.  Receberá,  de  Na APP NEXT,  selecione o dia,  hora e local  que pretende ser atendido.  Receberá,  de 

imediato,  uma mensagem com a conf irmação da disponibi l idade de atendimento.imediato,  uma mensagem com a conf irmação da disponibi l idade de atendimento.

NEXT

“Resido em Aveiro 
e gostaria de marcar 
Atendimento Presencial, 
no Serviço Local. Como 
devo proceder? “

MARCAR

LOCAL

DIA

HORA

NEXT
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2 -  Atendimento Di fer ido2 - Atendimento Di fer ido

Pode agendar o Atendimento Presencial ,  fora do local  de residência com antece-Pode agendar o Atendimento Presencial ,  fora do local  de residência com antece-

dência.  A conf irmação será enviada no momento da marcação.dência.  A conf irmação será enviada no momento da marcação.

3  -  Atendimento Remoto3 -  Atendimento Remoto

 A APP NEXT permite agendar o Atendimento Remoto,  sendo o local  de contacto es- A APP NEXT permite agendar o Atendimento Remoto,  sendo o local  de contacto es-

colh ido pelo c idadão.  (No domicí l io ou em instalação de stakeholders)colh ido pelo c idadão.  (No domicí l io ou em instalação de stakeholders)

“Em Julho, vou estar 
de Férias no Algarve 
e pretendo ser 
atendido no Serviço 
Local de Tavira.
É possível?”

NEXT

MARCAR
PARA 

UM LOCAL 
DIFERENTE

NEXT

“Não posso deslocar-me 
aos vossos serviços.
Posso ser atendida 

através do Computador?”
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4 -  Atendimento no F luxo4 -  Atendimento no F luxo

A APP NEXT permite conhecer,  em tempo real ,  num s is tema de semáforo v ir tual ,  a A APP NEXT permite conhecer,  em tempo real ,  num s is tema de semáforo v ir tual ,  a 

hora previs ível  de atendimento.hora previs ível  de atendimento.

5  -  Atendimento de Prox imidade5 - Atendimento de Prox imidade

Pode agendar o atendimento presencial  na Junta de Freguesia da sua residência, Pode agendar o atendimento presencial  na Junta de Freguesia da sua residência, 

ent idade com quem estabelecemos um protocolo.  A V.A . ISS irá deslocar-se para ent idade com quem estabelecemos um protocolo.  A V.A . ISS irá deslocar-se para 

que um técnico do ISS concret ize o atendimento presencial .que um técnico do ISS concret ize o atendimento presencial .

“Estamos na sala 
de espera dum 
serviço local. 
É possível saber 
quanto tempo 
vamos aguardar 
para sermos 
atendidos?”

NEXT

ESTÁ 
PREVISTO 

SER 
ATENDIDO 

ÀS 9H15

NEXT

9h

“Resido na freguesia 
de Parada de Bouro, 
no distrito de Braga e por 
questões de saúde não posso 
deslocar-me ao serviço local 
do concelho. Como devo 
proceder para ser atendido 
presencialmente?”
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6 -V.A . ISS– Veículo de Atendimento do ISS6 -V.A . ISS– Veículo de Atendimento do ISS

Sem preju ízo de todos canais de atendimento já disponibi l izados,  resul ta c laro que Sem preju ízo de todos canais de atendimento já disponibi l izados,  resul ta c laro que 

há necess idade de adequação dos serviços,  no intu i to de responder aos desaf ios há necess idade de adequação dos serviços,  no intu i to de responder aos desaf ios 

emergentes atrás enunciados.  Impõe-se reforçar o atendimento dos serviços de emergentes atrás enunciados.  Impõe-se reforçar o atendimento dos serviços de 

segurança social ,  através da cr iação de dezoi tosegurança social ,  através da cr iação de dezoi to V.A . ISS– Veículo de Atendimento do  V.A . ISS– Veículo de Atendimento do 

ISS,ISS ,  a afetar a cada um dos dezoi to dis tr i tos nacionais . a afetar a cada um dos dezoi to dis tr i tos nacionais .

AA V.A . ISS , V.A . ISS ,  está em permanência nos terr i tór ios e vai  de encontro às sol ic i tações dos  está em permanência nos terr i tór ios e vai  de encontro às sol ic i tações dos 

c idadãos,  que por razões diversas tenham dif icu ldade de acesso aos serviços de c idadãos,  que por razões diversas tenham dif icu ldade de acesso aos serviços de 

atendimento da segurança social .  A atendimento da segurança social .  A V.A . ISSV.A . ISS é um instrumento móvel  com vocação  é um instrumento móvel  com vocação 

para atendimento de prox imidade e que disponibi l iza soluções inovadoras,  cola-para atendimento de prox imidade e que disponibi l iza soluções inovadoras,  cola-

boração inst i tuc ional  e capaci tação de acesso aos meios tecnológicos e digi ta is .boração inst i tuc ional  e capaci tação de acesso aos meios tecnológicos e digi ta is .

Mais Solidariedade Mais Rapidez Mais Qualidade Mais Inclusão
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P A R T E  3  –  O  P L A N O  D E  AÇ ÃOP A R T E  3  –  O  P L A N O  D E  AÇ ÃO

EIXO I .  Objet ivos EstratégicosEIXO I .  Objet ivos Estratégicos

O trajeto rumo à ação organiza-se em três eixos ,  os quais estão em convergência O trajeto rumo à ação organiza-se em três eixos ,  os quais estão em convergência 

com os objet ivos estratégicos do ISS,  IP ,  nomeadamente o de Assegurar a sat isfa-com os objet ivos estratégicos do ISS,  IP ,  nomeadamente o de Assegurar a sat isfa-

ção do(a)s c l ientes (Assegurar a qual idade do atendimento;  Melhorar a comunica-ção do(a)s c l ientes (Assegurar a qual idade do atendimento;  Melhorar a comunica-

ção no relacionamento com o/a c l iente;  Aumentar a resolução ao primeiro contac-ção no relacionamento com o/a c l iente;  Aumentar a resolução ao primeiro contac-

to)  e Aumentar a ef ic iência dos serviços (Assegurar os n íveis  de produt iv idade dos to)  e Aumentar a ef ic iência dos serviços (Assegurar os n íveis  de produt iv idade dos 

serviços) ,  correspondendo à Missão e Visão do ISS,  IP  na promoção dum serviço serviços) ,  correspondendo à Missão e Visão do ISS,  IP  na promoção dum serviço 

humanista,  de prox imidade e de excelência.humanista,  de prox imidade e de excelência.

1. Promover a proximidade 
ao cidadão  através 

dos meios de transição digital

2. Fomentar a inclusão 
e literacia digital

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

ISS, IP

O novo modelo de atendimento proporcionado pela V.A . ISS ,  rege-se pelos valores O novo modelo de atendimento proporcionado pela V.A . ISS ,  rege-se pelos valores 

da sol idariedade, proporcional idade e humanismo, e assenta no reforço das re-da sol idariedade, proporcional idade e humanismo, e assenta no reforço das re-

des de parcerias já ex is tentes e na formal ização de outras que complementem a des de parcerias já ex is tentes e na formal ização de outras que complementem a 

capi lar idade do atendimento.capi lar idade do atendimento.

Para operacional ização da V.A . ISS ,  reforçaremos a rede de parcerias já ex is tentes Para operacional ização da V.A . ISS ,  reforçaremos a rede de parcerias já ex is tentes 

com ent idades públ icas e privadas,  nomeadamente:com ent idades públ icas e privadas,  nomeadamente:

      1 .  Inst i tuto de Informát ica,  IP      1 .  Inst i tuto de Informát ica,  IP

          

      2 .  Inst i tuto de Emprego e Formação Prof iss ional      2 .  Inst i tuto de Emprego e Formação Prof iss ional

       3 .  Juntas de Freguesia e Câmaras Munic ipais ,  para divulgação e planif icação do       3 .  Juntas de Freguesia e Câmaras Munic ipais ,  para divulgação e planif icação do

      agendamento dos atendimentos presenciais  com marcação prévia e ainda      agendamento dos atendimentos presenciais  com marcação prévia e ainda

      atendimentos espontâneos/atendimentos na hora.      atendimentos espontâneos/atendimentos na hora.

      4 .  Ent idades e stakeholders dos terr i tór ios envolv idos.      4 .  Ent idades e stakeholders dos terr i tór ios envolv idos.

Através do P lano NEXT,  a V.A . ISS ,  concret iza o desaf io ambic ioso de aumentar a Através do P lano NEXT,  a V.A . ISS ,  concret iza o desaf io ambic ioso de aumentar a 

qual idade e a rapidez no atendimento de prox imidade, inaugurando um serviço qual idade e a rapidez no atendimento de prox imidade, inaugurando um serviço 

públ ico,  mais inc lus ivo e mais sol idário,  d isponível  para qualquer c idadão ou em-públ ico,  mais inc lus ivo e mais sol idário,  d isponível  para qualquer c idadão ou em-

presa,  onde e quando for preciso.presa,  onde e quando for preciso.
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EIXO I I .  D imensões Estratégicas |  Objet ivos e IndicadoresEIXO I I .  D imensões Estratégicas |  Objet ivos e Indicadores

O plano de ação def in ido assenta em quatro dimensões estratégicas,  donde emer-O plano de ação def in ido assenta em quatro dimensões estratégicas,  donde emer-

gem 3 três objet ivos por cada uma delas e que,  consequentemente dão origem a gem 3 três objet ivos por cada uma delas e que,  consequentemente dão origem a 

diversas tarefas e ações.diversas tarefas e ações.

A s íntese que a seguir se apresentam engloba a real idade ora descri ta .A s íntese que a seguir se apresentam engloba a real idade ora descri ta .

          a)  a)  D imensão F inanceiraDimensão F inanceira

Nesta dimensão procurou-se garant ir  os recursos f inanceiros para a real ização do Nesta dimensão procurou-se garant ir  os recursos f inanceiros para a real ização do 

P lano NEXT,  bem como assegurar uma rede de atendimento const i tu ída pelos ser-Plano NEXT,  bem como assegurar uma rede de atendimento const i tu ída pelos ser-

v iços locais e os s takeholders ident i f icados na matr iz def in ida para o Atendimento v iços locais e os s takeholders ident i f icados na matr iz def in ida para o Atendimento 

de Prox imidade.de Prox imidade.

Objet ivo 1Objet ivo 1

Obtenção de recursos f inanceiros para a real ização do invest imentoObtenção de recursos f inanceiros para a real ização do invest imento

Indicador 1Indicador 1

Inscr ição de verba nos instrumentos f inanceiros (OE;  OSS,  PRR)Inscr ição de verba nos instrumentos f inanceiros (OE;  OSS,  PRR)

Objet ivo 2Objet ivo 2

Incent ivar f inanciamento aos stakeholders que aderirem ao AtendimentoIncent ivar f inanciamento aos stakeholders que aderirem ao Atendimento

de Prox imidadede Prox imidade

Indicador 2Indicador 2

Número de protocolos de cooperação inst i tuc ionalNúmero de protocolos de cooperação inst i tuc ional

Objet ivo 3Objet ivo 3

Alargar o plano de invest imento a todo o equipamento usado no Atendimento de Alargar o plano de invest imento a todo o equipamento usado no Atendimento de 

Prox imidadeProximidade

Indicador 3Indicador 3

Número de postos de trabalho cr iados.  Número de equipamentos versus ut i l izado-Número de postos de trabalho cr iados.  Número de equipamentos versus ut i l izado-

resres

        b)  b)  D imensão OrganizacionalDimensão Organizacional

O plano NEXT representa um desaf io para o ISS e tem consequências diretas ao ní-O plano NEXT representa um desaf io para o ISS e tem consequências diretas ao ní-

vel  organizacional ,  mas também e acima de tudo na relação direta com o c idadão vel  organizacional ,  mas também e acima de tudo na relação direta com o c idadão 

e empresas.  Nesta dimensão estão cont idas as al terações previs íveis ,  bem com os e empresas.  Nesta dimensão estão cont idas as al terações previs íveis ,  bem com os 

impactos na reorganização interna,  seja ao nível  dos layouts ,  como também nos impactos na reorganização interna,  seja ao nível  dos layouts ,  como também nos 

recursos humanos.  A melhoria cont inua dos serviços prestados ao c idadão, deve recursos humanos.  A melhoria cont inua dos serviços prestados ao c idadão, deve 

ser acompanhada duma estratégia que tenha em consideração a promoção da ser acompanhada duma estratégia que tenha em consideração a promoção da 

mot ivação e sat isfação dos colaboradores.mot ivação e sat isfação dos colaboradores.
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Objet ivo 1Objet ivo 1

Aproximar os serviços de atendimento ao c idadão.Aproximar os serviços de atendimento ao c idadão.

Indicador 1Indicador 1

Número de atendimentos através da APP número de atendimentos por outra v iaNúmero de atendimentos através da APP número de atendimentos por outra v ia

Objet ivo 2Objet ivo 2

Reorganização interna do atendimento presencial  e remotoReorganização interna do atendimento presencial  e remoto

Indicador 2Indicador 2

Tempos de espera |  Tempos médios de atendimento |  Sat isfação c l iente interno e Tempos de espera |  Tempos médios de atendimento |  Sat isfação c l iente interno e 

externo.externo.

Objet ivo 3Objet ivo 3

Promover uma cul tura organizacional  para o atendimento presencial  ou remoto;Promover uma cul tura organizacional  para o atendimento presencial  ou remoto;

Indicador 3Indicador 3

Peso relat ivo do atendimento na organizaçãoPeso relat ivo do atendimento na organização

          b)  b)  D imensão Gestão das PessoasDimensão Gestão das Pessoas

A pandemia Sars-Covid 19 ,  a l iada a um novo contexto socioprof iss ional ,  or iginou no-A pandemia Sars-Covid 19 ,  a l iada a um novo contexto socioprof iss ional ,  or iginou no-

vas formas de organização do trabalho,  apontando para uma gestão mais huma-vas formas de organização do trabalho,  apontando para uma gestão mais huma-

nizada de pessoas e requerendo competências para gerir  cr ises em cenários ain-nizada de pessoas e requerendo competências para gerir  cr ises em cenários ain-

da mais dinâmicos e com forte propósi to de atuação.  Nesta dimensão englobámos da mais dinâmicos e com forte propósi to de atuação.  Nesta dimensão englobámos 

as ações que promovam a sensibi l ização dos colaboradores para a necess idade as ações que promovam a sensibi l ização dos colaboradores para a necess idade 

e importância de um serviço de atendimento focado no c idadão e que atente às e importância de um serviço de atendimento focado no c idadão e que atente às 

al terações no perf i l  daquele e sol ic i tações daí  resul tantes .al terações no perf i l  daquele e sol ic i tações daí  resul tantes .

Objet ivo 1Objet ivo 1

Sensibi l izar para o atendimento de prox imidadeSensibi l izar para o atendimento de prox imidade

Indicador 1Indicador 1

Número de ações de sensibi l ização real izadasNúmero de ações de sensibi l ização real izadas

Objet ivo 2Objet ivo 2

Promover autonomia e especial ização no atendimento (Presencial  e remoto)Promover autonomia e especial ização no atendimento (Presencial  e remoto)

Indicador 2Indicador 2

Número de RH em exclus iv idadeNúmero de RH em exclus iv idade

Objet ivo 3Objet ivo 3

Criar a f igura do Atendedor dedicadoCriar a f igura do Atendedor dedicado

Indicador 3Indicador 3

Índice de produt iv idadeÍndice de produt iv idade
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EIXO I I I .  Ações e TarefasEIXO I I I .  Ações e Tarefas

          I .  Modelo para o P lano NEXT:I .  Modelo para o P lano NEXT:

              TarefasTarefas  

        

        I I .  Obtenção do f inanciamento:I I .  Obtenção do f inanciamento:

    

       Tarefas       Tarefas

      I I I .  Parcerias para o P lano NEXT:I I I .  Parcerias para o P lano NEXT:

    

       Tarefas       Tarefas

a.  Contratação de empresa especial izada para desenhar e conceber a estru-a.  Contratação de empresa especial izada para desenhar e conceber a estru-

tura da apl icação informát ica (APP NEXT)tura da apl icação informát ica (APP NEXT)

b.  D isponibi l ização da APP NEXT a todos os colaboradores e stakeholdersb.  Disponibi l ização da APP NEXT a todos os colaboradores e stakeholders

c.  Manutenção e suporte da APPc.  Manutenção e suporte da APP

d.  Aquis ição dos V.A . ISS e sua adaptação ao P lanod.  Aquis ição dos V.A . ISS e sua adaptação ao P lano

a.  Aval iação do quadro legal  e contexto pol í t ico com vis ta à obtenção de re-a.  Aval iação do quadro legal  e contexto pol í t ico com vis ta à obtenção de re-

cursos f inanceiros que garantam o f inanciamento do P lano NEXT;cursos f inanceiros que garantam o f inanciamento do P lano NEXT;

b.  Aval iação da disponibi l idade orçamental  do ISS para compart ic ipação f i-b.  Aval iação da disponibi l idade orçamental  do ISS para compart ic ipação f i-

nanceira no plano NEXTnanceira no plano NEXT

c.  Pesquisa de ent idades parceiras,  l inhas de f inanciamento ou outras verten-c.  Pesquisa de ent idades parceiras,  l inhas de f inanciamento ou outras verten-

tes com capacidade de invest imento ou apoiotes com capacidade de invest imento ou apoio

a.  Mapear os locais de atendimento com vis ta à abertura de novos locais de a.  Mapear os locais de atendimento com vis ta à abertura de novos locais de 

atendimentoatendimento

b.  Promover a real ização de reuniões com stakeholders estratégicos com vis ta b.  Promover a real ização de reuniões com stakeholders estratégicos com vis ta 

a desenvolver projetos de parceriaa desenvolver projetos de parceria

c.  E laborar um plano de implementação/reabi l i tação de potenciais  serviços de c .  E laborar um plano de implementação/reabi l i tação de potenciais  serviços de 

atendimento descentral izadosatendimento descentral izados

d.  Cr iar mecanismos de controlo dos protocolos celebrados com stakeholdersd.  Cr iar mecanismos de controlo dos protocolos celebrados com stakeholders
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      IV.  Operacional ização do P lano NEXT:IV.  Operacional ização do P lano NEXT:

              TarefasTarefas  

        

        

        

      

    V.  D ivulgação do P lano NEXT:    V.  D ivulgação do P lano NEXT:

    

       Tarefas       Tarefas

    

      V I .  Aval iação,  moni tor ização e melhoria do P lano NEXT:V I .  Aval iação,  moni tor ização e melhoria do P lano NEXT:

    

       Tarefas       Tarefas

a.  Def in ir  c ircui tos de art icu lação com os Centros Dis tr i ta is  de segurança Social a .  Def in ir  c ircui tos de art icu lação com os Centros Dis tr i ta is  de segurança Social 

de modo a colmatar as necess idades pontuais de atendimento na horade modo a colmatar as necess idades pontuais de atendimento na hora

b.  Def in ir  c ircui tos do V.A . ISS que conci l iem os pedidos de atendimentos na b.  Def in ir  c ircui tos do V.A . ISS que conci l iem os pedidos de atendimentos na 

hora e os pré-agendadoshora e os pré-agendados

c.  Ident i f icar as taxas de cobertura dis tr i ta is  do V.A . ISSc.  Ident i f icar as taxas de cobertura dis tr i ta is  do V.A . ISS

d.  A locar o número de trabalhadores necessários para afetar aos locais ded.  A locar o número de trabalhadores necessários para afetar aos locais de

atendimento descentral izados e ao V.A . ISSatendimento descentral izados e ao V.A . ISS

e.  Garant ir  os processos de recrutamento para preenchimento da dotaçãoe.  Garant ir  os processos de recrutamento para preenchimento da dotação

do mapa de pessoal  nos Locais de atendimento.do mapa de pessoal  nos Locais de atendimento.

f .  Promover a renovação do equipamento tecnológico em 2021  e anosf .  Promover a renovação do equipamento tecnológico em 2021  e anos

subsequentessubsequentes

a.  Estabelecer parcerias com ent idades externas para promover campanhas a.  Estabelecer parcerias com ent idades externas para promover campanhas 

de divulgação da APPde divulgação da APP

b.  Real izar as ações de formação junto dos agentes das ent idades parceirasb.  Real izar as ações de formação junto dos agentes das ent idades parceiras

c.  Promover uma campanha nacional  mediát ica de divulgação do P lano NEXT c .  Promover uma campanha nacional  mediát ica de divulgação do P lano NEXT 

(um ano)(um ano)

a.  Aval iar a qual idade do atendimento,  (anál ise das reclamações e elogios)  e a.  Aval iar a qual idade do atendimento,  (anál ise das reclamações e elogios)  e 

apl icar quest ionários de sat isfaçãoapl icar quest ionários de sat isfação

b.  Assegurar o controlo aleatório da conformidade dos procedimentos inst i tu-b.  Assegurar o controlo aleatório da conformidade dos procedimentos inst i tu-

ídos nas operaçõesídos nas operações

2222||2626



2323||2626

  

c.  Aval iar o índice de sat isfação dos trabalhadores afetos ao atendimentoc.  Aval iar o índice de sat isfação dos trabalhadores afetos ao atendimento

d.  Real izar aval iação aos trabalhadores do atendimento mediante plano dad.  Real izar aval iação aos trabalhadores do atendimento mediante plano da

qual idadequal idade

e.  Promover ações de formação internae.  Promover ações de formação interna

f .  Implementar a metodologia do c l iente mistér io .f .  Implementar a metodologia do c l iente mistér io .

E IXO IV.  OrçamentoEIXO IV.  Orçamento

AÇÕES
CUSTO 

UNITÁRIO

MÉTRICA 
(Quantidade/

meses)

CUSTO 
TOTAL

Ação I  - Modelo para o Plano NEXTAção I  - Modelo para o Plano NEXT

Tarefa I.a. - Contratação de empresa especializada 
para desenhar e conceber a estrutura da APP NEXT 20.000 €20.000 € 11 20.000 €20.000 €

Tarefa I.b. – Disponibilização da APP NEXT 
a todos os colaboradores e stakeholders RHRH

Tarefa I.c. Manutenção e suporte da APP 400 €400 € 3434 13.600 €13.600 €

Tarefa I.d. - Aquisição dos V.A.ISS e sua adaptação 
ao Plano

35.000 €35.000 € 1818 630.000 €630.000 €

Ação II - Obtenção de financiamentoAção II - Obtenção de financiamento

Tarefa II.a. - Avaliação do quadro legal e contexto po-
lítico com vista à obtenção de recursos financeiros que 
garantam o financiamento do Plano NEXT

RHRH

Tarefa II.b. - Avaliação da disponibilidade orçamental 
do ISS para comparticipação financeira no plano NEXT RHRH

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

RHRH

Ação III - Parcerias para o Plano NEXTAção III - Parcerias para o Plano NEXT

Tarefa III.a. – Mapear os locais de atendimento com 
vista à abertura de novos locais de atendimento RHRH

Tarefa III.b. - Promover a realização de reuniões com 
stakeholders estratégicos com vista a desenvolver 
projetos de parceria

RHRH

Tarefa III.c. - Elaborar um plano de implementação/
reabilitação de potenciais serviços de atendimento 
descentralizados

5.000 €5.000 € 5.000 €5.000 €

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

Ação IV - Operacionalização do Plano NEXTAção IV - Operacionalização do Plano NEXT

RHRH

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

RHRH

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

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

Tarefa IV.d. - Alocar o n.o de trabalhadores 
necessários para afetar aos locais de atendimento 
descentralizados e ao V.A.ISS

RHRH

RHRH

RHRH - -
- -
- -
- -

- -
-
- -
- -

- -
- -
- -

- -
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AÇÕES
CUSTO 

UNITÁRIO

MÉTRICA 
(Quantidade/

meses)

CUSTO 
TOTAL

Ação V - Divulgação do Plano NEXTAção V - Divulgação do Plano NEXT

Tarefa IV.e. - Garantir os processos de recrutamento
para preenchimento da dotação do mapa de pessoal 
nos RH Locais de Atendimento

Tarefa IV.f. - Promover a renovação do equipamento 
tecnológico em 20222022 e anos subsequentes 1.000 €1.000 €

RHRH - -

126.000 €126.000 €

126126
(2 postos por V.A.ISS (2 postos por V.A.ISS 

x 18 distritos) x 18 distritos) 
+ 5 postos + 5 postos 

em parceirosem parceiros
 x 18 distritos) x 18 distritos)

Tarefa V.a. - Estabelecer parcerias com entidades
externas para promover campanhas de divulgação 
da RH APP

RHRH - -
Tarefa V.b. – Realizar as ações de formação 
junto dos agentes das entidades parceiras 2.500 €2.500 € 45.000 €45.000 €1818

Tarefa V.c. Promover uma campanha nacional 
mediática de divulgação no NEXT (um ano) 1.500 €1.500 € 18.000 €18.000 €1212

Ação VI - Avaliação, monitorização e melhoraria do Ação VI - Avaliação, monitorização e melhoraria do 
Plano NEXTPlano NEXT

Tarefa VI.a. - Avaliar a qualidade do atendimento,
(análise das reclamações e elogios) e aplicação de 
1.5001.500 questionários de satisfação

1.500 €1.500 € 11 1.500 €1.500 €

Tarefa VI.b. - Assegurar o controlo aleatório 
da conformidade dos procedimentos instituídos 
nas RH operações

RHRH - -
Tarefa VI.c. - Avaliar o índice de satisfação dos
trabalhadores afetos ao atendimento 1.500 €1.500 € 11 1.500 €1.500 €

Tarefa VI.d. - Realizar avaliação aos trabalhadores 
do atendimento mediante plano da qualidade 5.000 €5.000 € 11 5.000 €5.000 €

Tarefa VI.e. - Promover ações de formação interna 2.500 €2.500 € 1818 45.000 €45.000 €

Tarefa VI.f. – Implementar a metodologia do cliente
mistério 400 €400 € 1818 7.200 €7.200 €

TOTALTOTAL 9 1 7. 8 0 0  €9 1 7. 8 0 0  €
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EIXO V.  CronogramaEIXO V.  Cronograma

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  21  22  23  24  25  26  27  28  29  30  31  32  33  34 35  361  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  21  22  23  24  25  26  27  28  29  30  31  32  33  34 35  36

AçãoIAçãoI

T I .aT I .a

T I .bT I .b

T I .cT I .c

T I .d T I .d 

AçãoII AçãoII 

T I I .aT I I .a

T I I .bT I I .b

T I I .cT I I .c

AçãoII I AçãoII I 

T I I I .aT I I I .a

T I I I .bT I I I .b

T I I I .cT I I I .c

T I I I .dT I I I .d

AçãoIV AçãoIV 

T IV.a T IV.a 

T IV.b T IV.b 

T IV.c T IV.c 

T IV.d T IV.d 

T IV.e T IV.e 

T IV.f T IV.f 

AçãoV AçãoV 

T V.aT V.a

T V.bT V.b

T V.c T V.c 

AçãoVI AçãoVI 

T VI .a T VI .a 

T VI .b T VI .b 

T VI .c T VI .c 

T VI .d T VI .d 

T VI .e T VI .e 

T VI .  fT VI .  f
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CONSIDERAÇÕES FINAISCONSIDERAÇÕES FINAIS

A área de atendimento, com grande proximidade aos cidadãos e empresas, espelha A área de atendimento, com grande proximidade aos cidadãos e empresas, espelha 

a constante evolução e esforço de modernização do ISS, IP ao longo dos anos, sem-a constante evolução e esforço de modernização do ISS, IP ao longo dos anos, sem-

pre com o objetivo de facil i tar a interação com o cliente e responder às exigências e pre com o objetivo de facil i tar a interação com o cliente e responder às exigências e 

necessidades prementes.necessidades prementes.

Na relação com os cidadãos e empresas, o ISS tem procurado diversificar os canais Na relação com os cidadãos e empresas, o ISS tem procurado diversificar os canais 

de atendimento, no propósito de responder às expectativas dos clientes, pelo que o de atendimento, no propósito de responder às expectativas dos clientes, pelo que o 

Plano NEXT – Atendimento de Proximidade nasce com a ambição de ser uma mudança Plano NEXT – Atendimento de Proximidade nasce com a ambição de ser uma mudança 

no paradigma do atendimento ao uti l izador individual, institucional ou empresarial.no paradigma do atendimento ao uti l izador individual, institucional ou empresarial.

O Plano NEXT pretende contribuir para o processo de modernização administrativa e O Plano NEXT pretende contribuir para o processo de modernização administrativa e 

insere-se na transição digital, como instrumento essencial da estratégia de desenvol-insere-se na transição digital, como instrumento essencial da estratégia de desenvol-

vimento do País.vimento do País.

A implementação do plano trará impactos relevantes, em termos da eficácia e eficiên-A implementação do plano trará impactos relevantes, em termos da eficácia e eficiên-

cia de procedimentos, na qualidade do atendimento, mas também, na ótica do uti l iza-cia de procedimentos, na qualidade do atendimento, mas também, na ótica do uti l iza-

dor, ganhos significativos ao próprio ISS, IP.dor, ganhos significativos ao próprio ISS, IP.

Com total cobertura territorial visa, igualmente, esbater e colmatar as assimetrias re-Com total cobertura territorial visa, igualmente, esbater e colmatar as assimetrias re-

gionais no acesso a serviços, disseminando informação em tempo úti l ,  com ganhos gionais no acesso a serviços, disseminando informação em tempo úti l ,  com ganhos 

significativos para o cidadão (apostando numa linguagem de comunicação acessível) , significativos para o cidadão (apostando numa linguagem de comunicação acessível) , 

bem como para os serviços, numa perspetiva win-win.bem como para os serviços, numa perspetiva win-win.

Com um investimento de 917.800€ e face às dotações financeiras decorrentes do Plano Com um investimento de 917.800€ e face às dotações financeiras decorrentes do Plano 

de Recuperação e Resil iência, considera-se que o presente plano estratégico, dese-de Recuperação e Resil iência, considera-se que o presente plano estratégico, dese-

nhado para os próximos 3 anos, constitui uma aposta derradeira na área do atendi-nhado para os próximos 3 anos, constitui uma aposta derradeira na área do atendi-

mento.mento.

Em termos organizacionais permite uma cobertura total e um mapeamento territorial Em termos organizacionais permite uma cobertura total e um mapeamento territorial 

de grande escala e, representa um inegável marco nos serviços de atendimento na de grande escala e, representa um inegável marco nos serviços de atendimento na 

Administração Pública.Administração Pública.

Após a sua implementação e posterior monitorização será possível aferir o nível de Após a sua implementação e posterior monitorização será possível aferir o nível de 

concretização dos objetivos e indicadores que foram previamente definidos, identif icar concretização dos objetivos e indicadores que foram previamente definidos, identif icar 

os constrangimentos e dificuldades sentidas, bem como introduzir reajustes e melho-os constrangimentos e dificuldades sentidas, bem como introduzir reajustes e melho-

rias que se considerem necessários, mas estamos certos que o caminho está tri lhado.rias que se considerem necessários, mas estamos certos que o caminho está tri lhado.

NEXT!NEXT!
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