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1. Identificacao do Problema

Designag&o: ATENDIMENTO DA SEGURANGA SOCIAL EM TERRITORIOS DE BAIXA
DENSIDADE POPULACIONAL

A proximidade da seguranga social dos seus destinatarios, beneficiarios ou
contribuintes, tem sido uma constante desde a criagcdo das primeiras estruturas de
protecdo social publicas até ao presente. A criagdo de “casas do povo” teve quase
sempre uma dimensao concelhia, muitas vezes de freguesia, mantendo servicos de

atendimento muito préximo da populagdo que serviam.

Com a unificacdo e integracdo das estruturas do universo “seguranca social”,
inicialmente nos centros regionais de segurancga social (com éarea distrital primeiro e
depois correspondendo as NUTS Il) e apds no Instituto de Solidariedade e Seguranga
Social, hoje Instituto da Seguranga Social, |.P., este desenho de proximidade pouco se
alterou, mantendo estes servicos uma capilaridade de atendimento com cobertura de,
pelo menos, todos os concelho do pais e integrando ainda alguns “desdobramentos”

dessas estruturas de atendimento concelhias para o nivel de freguesia.

Esta rede de servigos e atendimento presencial € particularmente importante nos
territérios de baixa densidade populacional, onde convergem diversos fatores que
concorrem no desaconselhamento ou ineficacia de outras formas de contacto dos

servigcos e seguranga social com o seu publico destinatario.

Nao existe classificacdo legal e Unica que concretize e delimite o conceito de “territério
de baixa densidade populacional” (doravante designados tdo somente por “territérios”)
0 que no caso que nos ocupa deveria corresponder a area do concelho. Os referidos
territorios nao coincidem (necessariamente) com os “Territorios do Interior” identificados
no anexo a que se refere o artigo 2.° da Portaria n.° 208/2017 de 13 de julho, as quais
sdo destinatarios e beneficiario das medidas do Programa Nacional para a Coesao
Territorial (PNCT),que se constituam como um incentivo ao desenvolvimento dos

territérios do interior (sic).

E sendo certo que muitos dos referidos territorios de baixa densidade ali se encontram
identificados, a mencionada tabela abre a porta a um leque muito mais alargado de
concelhos, pois que - entre muitos dos que ali se encontram comtemplados - estao
presentes desigualdades e assimetrias ao nivel do seu desenvolvimento soécio

econdmico e indicadores de bem-estar, em alguns casos flagrantes.
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Entre o “oito e o oitenta” existem varios interiores; e aqui, nas circunstancias concretas
do presente trabalho “s6” nos cabe fazer recair a nossa reflexao critica e apresentacao
de propostas sobre os territorios carecidos de abordagem prépria, atentas as condigdes
proprias da sua existéncia, votadas a uma estagnagcdo (um retrocesso, mesmo) ja

estrutural.

Nao obstante a referida falta de um conceito legal definidor de “territérios de baixa
densidade populacional” nada impede que se adote e ponha em pratica a delimitacao
geografica desenhada pela Deliberagao 55/2015, de 1/72015, do Secretario do Estado
do Desenvolvimento Regional, Coordenador da CIC Portugal 2020. E de assinalar,
ainda, que os territérios, comportam uma composicdo heterogénea (uma divisao
qualitativa e quantitativa, pois que nos mesmos se conjugam as realidades das sedes
concelhias (com alguma densidade e concentragdo populacional, servigos publicos,
atividades economia assente no sector terciario. como servigos, comercio,
restauracao...) e, por outro lado, a escala territorial ruralizada, dotadas dos elementos

caraterizadores que as singularizam.

O referencial espacial que suporta o conceito de “territérios” leva em consideragao o
cruzamento de critérios multiplos, como caraterizagao fisica ou orografica do territério,
escassez de servigos publicos, indicadores demograficos, dindmicas econdmicas,
caracterizacao social, particularidades culturais. A leitura e interpretagao de tais dados
leva a aceitagdo dos contornos do conceito, em moldes pacificos, € em linha com a
sintese descritiva em parte tragada no “Descritivo Sumario do Plano Estratégico”, base
para o presente trabalho: populagdo envelhecida; baixa escolaridade e escasso ou
nenhum interesse no uso das novas tecnologias; servigos publicos de transportes
acentuadamente insuficientes com impacto na limitada mobilidade, padrdes climaticos
asperos; inexisténcia ou escassez de servigos publicos; base da atividade econdmica

essencialmente centrada na agricultura; outros fatores ainda.

E mediante a observacéo e interpretacdo dos atuais indicadores que caraterizam os
“territorios de baixa densidade populacional” — e na sua aceitagao e acatamento - que o

presente trabalho se debruga, como objeto.

Com efeito, a populagao nos territérios de baixa densidade é constituida em grande
parte por populacao idosa, com baixa escolaridade e niveis elevados de iliteracia, sem
competéncias em matéria de comunicacao digital. Também a mobilidade ¢é dificultada
pela inexisténcia de redes eficazes de transporte publico, particularmente quando
falamos de deslocacgdes interconcelhias, e pela deficiente rede viaria secundaria, muitas

vezes Unico meio de circular entre concelhos para acesso as sedes distritais. A tudo
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isto, junta-se ainda a inexisténcia de uma fidvel rede de comunicacdes telefénica ou

digital em muitos locais.

Todo este circunstancialismo aconselha a que, tendo presente o interesse,
necessidades e expectativas dos cidadaos, o Instituto da Seguranca Social, I.P.
mantenha, pelo menos, um servigo de atendimento em cada uma das sedes de

concelho.

Este desiderato, contudo, ndo é dissociavel da necessidade de que estes servigos
tenham recursos humanos suficientes e qualificados para a prestacao de um servigo de

qualidade.

Nos territérios de baixa densidade populacional torna-se cada vez mais dificil a

concretizagao destes objetivos.

Por um lado, o geral envelhecimento do pessoal do ISS, I.P. leva a que também os
servicos locais enfrentem constrangimentos de falta de pessoal e de uma maior
resisténcia do pessoal restante a inovagdo e a adocido de novas ferramentas e

procedimentos.

Por outro, a baixa atratividade destes territorios, a dificuldade na abertura de
procedimentos externos de recrutamento e a falta de enquadramento legal para regular
e valorizar as funcbes especificas dos trabalhadores que exercem fungdes de
atendimento ao publico, tém dificultado a necessaria substituicdo e refrescamento do

pessoal dos servicos locais.

Neste quadro, ha que encontrar as facilitacbes necessarias, em que se destaca a
possibilidade de recrutamento de novos recursos humanos mais qualificados e que
vejam valorizada a func¢ao de atendimento ao publico, bem como, as possibilidades que
uma maior abertura a parcerias com outras entidades publicas, maxime as autarquias

locais, possam trazer ao cumprimento dos objetivos enunciados.

Mas sobretudo no tempo atual, com a situagdo que a pandemia de COVID-19 provocou,
originando impactos sem precedentes ao nivel econdmico e social e a uma escala
global, importa perceber a necessidade de se redefinirem estratégias, com vista a
reforcar e acelerar o processo de transicao digital da Administracdo Publica,
especialmente no que respeita ao implementar de um novo modelo de atendimento e
de relacionamento com os cidaddos e as empresas, assegurando servicos mais

simples, acessiveis e seguros.

Com efeito e na perspetiva de uma Seguranga Social publica e moderna, a continuidade

da transigdo digital implica promover uma maior utilizacdo das tecnologias de
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informacao e comunicacao em todos os servigos e locais de atendimento ao publico,
tendo por base principios de digitalizagao, interoperabilidade, mas também e sobretudo
de capacitacao de todos os trabalhadores da Segurancga Social afetos a servigos de
atendimento, sendo estes temas prioritarios para assegurar o crescimento sustentavel
e responder aos desafios da dupla transicdo para uma sociedade mais ecoldgica e

digital.

Na verdade, a forte aposta num esforgco de digitalizagao dos servigos de atendimento
da Seguranca Social nos territérios de baixa densidade populacional, permite criar as
condicbes para reformular o sistema de atendimento instalado, através da
implementagdo e desenvolvimento da capacidade de um atendimento multicanal,
logrando também nessa medida reforcar a implementacao de troca de informacéao entre
os varios organismos da Administracdo Publica presentes nesses territérios, por forma

a reduzir redundancias ou inoperancias na prestagao de informagao ao publico.

2. Diagnéstico e Plano Estratégico

2.1. Diagnéstico

O recurso aos instrumentos de diagnostico (Analise Pestel e Analise do Gap
Estratégico) permitem um conhecimento aprofundado da realidade dos Servigos Locais
de Atendimento nos territérios de baixa densidade populacional, fornecendo uma
compreensao clara dos fatores internos e externos relacionados com a mesma.
Adequados para efetuar uma avaliacdo da situagdo, permitem, consequentemente, a
definicdo de um planeamento estratégico mais eficaz e a introducéo de altera¢des ou

melhorias na metodologia a adotar.

A proximidade da seguranca social aos seus destinatarios, beneficiarios ou contribuintes
e a rede de servicos e atendimento presencial constituem-se como um desiderato nos
territérios em apreco, que colocam o interesse, as necessidades e as expectativas dos

cidadaos no centro da sua intervengao.

Este desiderato “exige” que o ISS, |.P. mantenha, pelo menos, um servigo de
atendimento em cada uma das sedes de concelho, contudo, ndo é dissociavel da
necessidade de que estes servigos tenham recursos humanos suficientes e qualificados

para a prestacédo de um servigo de qualidade.
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1. Analise Pestel

A analise Pestel que, a seguir se apresenta, € uma ferramenta essencial para a analise
qualitativa e para a gestdo estratégica das organizagdes, enquadrada nos fatores
politicos, econdémicos, sociais, ambientais, tecnoldgicos e legislativos. Baseia-se,
essencialmente, na analise aos fatores externos a organizagao que a podem influenciar,
direta ou indiretamente. Trata-se, pois, de uma investigacdo/analise com alguma

profundidade, que se divide nas categorias acima referidas.

Tais categorias ou fatores ndo se podem considerar como elementos estaticos, mas
antes como forgas dindmicas, em continua alteragao, pelo que merecem igualmente um
acompanhamento continuo. E fundamental haver uma analise critica na escolha dos

fatores a analisar, por forma a usar o tempo e os recursos de uma forma eficiente.

No plano estratégico em apreco, a adog¢ao deste método analise é fundamental dado
que o atendimento nos Servicos Locais de Atendimento nos territérios de baixa
densidade é fortemente condicionado, direta ou indiretamente, pelos fatores acima

referenciados.

Uma Analise PEST é uma estrutura usada para analisar evento:

o Considerando o Plano de Acédo do ISS.IP. / 2020, no que que concerne a:
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» Ser o elo de * Humanismo — » Garantir a
confianga da valorizamos as protecéo e a
sociedade pessoas -, Etica — inclusao social
portuguesa na agimos com das pessoas,
coesao social, integridade -, reconhecendo os
promovendo um confianca — seus direitos,

VISAO

servigco geramos assegurando o

humanista de confiancga -, cumprimento das

proximidade e Respeito — obrigagbes

exceléncia. respeitamos a contributivas e
diversidade -, promovendo a
solidariedade — solidariedade
somos solidarios. social

o Considerando a indispensavel e desejavel presencialidade de tais
desideratos no dominio do atendimento ao publico e da interagdo com o
cidaddo, em que o ISS.IP. pretende garantir uma efetiva capacidade de
resposta do atendimento ao publico, promovendo horarios de atendimento
adaptados as necessidades dos cidadaos, adequada cobertura territorial dos
locais de atendimento presencial, tendo especial atengdo ao universo de
cidadaos com maior dificuldade de acesso aos restantes canais de
atendimento e, desenvolver os recursos humanos dos Centros Distritais
reforcando a sua capacidade de resposta aos desafios que se colocam ao

instituto;

o E considerando os constrangimentos que no presente se fazem sentir, nos
Servigos locais de atendimento, sitos em territérios de baixa densidade,
como no ponto supra vem referido, com o auxilio da ferramenta PESTEL,
vamos tentar o diagndstico das condicionantes que se nos afiguram de maior
impacto na organizagao, (ISS.IP.), ao nivel politico, econémico, sociolégico,

tecnoldgico, ambiental e legislativo.

Assim:
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As politicas governamentais, porque frequentemente baseadas em dados estatisticos,
e apertados racios econémicos, nem sempre valorizam pequenas comunidades que

habitam os chamados territérios de baixa densidade.

Alids, demonstrativo de tal factualidade é a classificagdo dos servigos locais de
atendimento em servicos de grande, média e pequena dimensao, aferida pelo critério

do numero médio de atendimentos mensais.

Desta politica avaliativa, depende a remuneragédo do Coordenador do respetivo servigo
local, bem como se o respetivo servigo local deve, ou n&o ser dotado de recurso humano

com fungdes de coordenacgao.

A governance, na tomada de decisdo para direcionar investimento infraestrutural para
estes territérios e estas comunidades, por ex. rede viaria, rede de transportes publicos,
telecomunicacbes e infraestruturas tecnoldgicas..., porque orientada por estritos
critérios de custo beneficio, nem sempre direciona o investimento de forma a valorizar

tais territoérios e comunidades.

A abrangéncia dos fatores politicos que tém influéncia nesta analise é de dimenséo

consideravel, na medida em que consideramos que:

¢ O atendimento da Segurancga Social é algo que foi assumido como um dos
compromissos programaticos em termos politicos do reforgo ao atendimento
aos cidadaos e empresas;

o Estabilidade governativa, como fator relevante para a resolugdo dos
problemas estruturais do Atendimento;

e A aposta na transi¢do digital como um dos Pilares Europeu dos Direitos
Sociais como fator de alavancagem no contexto da modernizagao do
Atendimento;

e Condicionalismos locais no estabelecimento de parcerias com entidades que

também atuam no terreno.

Sob o ponto de vista econdmico, e na esteira do que supra vem referido, e considerando
que se trata de territérios com diminuta populacdo, os critérios econdmicos nao
aconselham o investimento/gasto de dinheiros publicos em tais territorios, preferindo
investir em territérios mais populosos, argumentando com um maior grau de satisfagéo

das necessidades, o que em termos estatisticos pode resultar em vantagens politicas.
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Os Fatores Econdmicos podem determinar que:

O reforgo do atendimento, no ambito desta politica publica, esta fortemente
condicionado pela componente orgcamental e pela necessidade de reducéo
da despesa publica;

A priorizagao da contratacido de RH para areas tidas como essenciais na
atual conjuntura da COVID 19 (médicos, enfermeiros, auxiliares, etc.)

A Fraca rede de transportes publicos, no sentido de facilitar a mobilidade da
populacéo aos servicos de atendimento;

As fragilidades do tecido econdmico dos territorios de baixa densidade, como
condicionante da adesdo dos cidadaos e empresas a alternativas ao

Atendimento presencial.

A analise aos Fatores Socioldgicos permite-nos concluir, nos territérios em aprego, que:

a populacédo alvo é envelhecida, caracterizada por baixa escolaridade e
iliteracia, o que dificulta a mudanca e o acesso a novas formas de
atendimento;

a populagao alvo é pouco consciente dos seus direitos e deveres e tolerante
a falta de qualidade dos servigos prestados;

existe uma grande cultura de proximidade e afeto das populacbes aos
Servigos;

a baixa densidade populacional é geradora de um menor nivel de entreajuda

entre os elementos da comunidade.

Ao nivel tecnolégico, estes territdrios, nem sempre sdo dotados de pontos de acesso a

internet, e sdo muitas vezes, deficitarios ao nivel de infraestruturas basicas da

“‘chamada” sociedade digital, ou seja, da deficiente rede de telecomunicagdes.

Ao nivel dos Fatores Tecnoldgicos, apontamos ainda:

Processos e procedimentos demasiados burocraticos.
Resisténcia a mudanga e inovacdo as novas tecnologias no admbito do
atendimento ao publico;

Desconhecimento da populagao alvo de novas ferramentas;
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¢ Os potenciais utilizadores nao dispéem de acesso ou detentores de suportes

tecnolégicos.

Existem também fatores ambientais de impacto negativo para tais territorios, que os

condicionam fortemente, ao nivel da rede viaria e telecomunicagées.

Boa parte destes territérios situam-se em zonas classificadas sob o ponto de vista
ambiental e de preservagao da natureza, o que dificulta a construcido de redes viarias e
a implantacdo de antenas por parte das operadoras das redes de telecomunicacdes,
porque provocam alteracdo das paisagens naturais. Ou seja, o impacto ambiental

afigura-se também um constrangimento.

No entanto, também podemos afirmar que existe uma preocupagcdo com a
desmaterializacdo de processos, com 0 meio ambiente e a eficiéncia energética, bem

com a criagao de valor para as geragdes vindouras.

O fator legislativo, também ele condicionado de certa maneira, por tudo quanto acima

se disse, ndo se constitui como um polo dinamizador para estes territorios.

Assim, urge que se legisle de forma a incentivar a colocagao de recursos humanos
qualificados, ao nivel dos servicos locais de atendimento, motivando-os por via de
incentivos remuneratérios, e possibilitando a conjugagdo da vida familiar com a
profissional, atentos os constrangimentos infraestruturais destes territérios, vindos de

referir.

Podera eventualmente proceder-se ao recrutamento de RH, por via de concurso externo

de ingresso.
Relativamente aos Fatores Legislativos, apontamos ainda para:

¢ Falta de quadro legal que regule o estatuto juridico-funcional do atendedor
publico;
¢ Rigidez do atual quadro legal, n&o facilitador da mobilidade geografica;

e Processos e procedimentos demasiados burocraticos.

A tabela seguinte sintetiza as diversas dimensdes anteriormente descritas.
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Analise PESTEL

Politico Econdmico Socioldgico Tecnologico Ambiente Legislacao

O atendimento da O reforgo do atendimento,
Seguranga Social é algo no ambito desta politica
que foi assumido como um publica, esta fortemente

Populagao alvo
envelhecida, caracterizada
por baixa escolaridade e Adequagao do parque

Parte significativa destes
territérios situa-se em Falta de quadro legal que

dos compromissos condicionado pela iliteracia. o que dificultaa  informatico existente as zonas classificadas sob o regule o estatuto juridico-
programaticos em termos componente orgamental e 049 . ) ponto de vista ambiental e funcional do atendedor
bt . mudanga e 0 acesso a atuais necessidades ~ e
politicos do reforgo ao pela necessidade de de preservacgéao da publico
. o ~ novas formas de
atendimento aos cidaddaos redugao da despesa : natureza
e atendimento
€ empresas publica
Dificuldade, por
Priorizacdo da contratagdo Populagéo alvo pouco constrangimentos
Estabilidade governativa, de RH para areas tidas consciente dos seus Resisténcia a mudangca e ambientais, na construgéo . .
. - : - . A Rigidez do atual quadro
como fator relevante para como essenciais na atual  direitos e deveres e inovagao as novas de redes viarias e a ~ -
~ . . ! A ; ~ legal, nao facilitador da
a resolugao dos problemas conjuntura da COVID 19  tolerante a falta de tecnologias no ambito do  implantagéo de antenas e g
! X g : . . . o mobilidade geografica
estruturais do Atendimento (médicos, enfermeiros, qualidade dos servigos atendimento ao publico por parte das operadoras
auxiliares, etc.) prestados das redes de

telecomunicagdes

A aposta na transigao

digital como um dos Fraca rede de transportes
Pilares Europeu dos publicos, no sentido de Grande cultura de Desconhecimento da L Processos e
L s - o - = Desmaterializagao de :
Direitos Sociais como fator facilitar a mobilidade da proximidade e afeto das populacao alvo de novas Processos procedimentos
de alavancagem no populacao aos servicos de populagbes aos servicos  ferramentas demasiados burocraticos

contexto da modernizagdo atendimento
do Atendimento

As fragilidades do tecido

Condicionalismos locais economico dos territérios A baixa densidade e
Os potenciais utilizadores

no estabelecimento de de baixa densidade, como populacional geradora de ndo dispdem de acesso ou Preocupagdes com o meio
parcerias com entidades condicionante da adesdo  um menor nivel de detentores de suportes ambiente e a efciéncia
que também atuam no dos cidadaos e empresas entreajuda entre os tecnolégicos energética

terreno a alternativas ao elementos da comunidade

Atendimento presencial
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Il. Analise do GAP Estratégico

A Anadlise do Gap Estratégico é utilizada para avaliar o desempenho real da
organizagao, comparando o momento atual, onde se deseja estar e como preencher a
lacuna entre os dois. Serve, principalmente, para identificar deficiéncias internas

especificas.

Relativamente ao atendimento nos territérios de baixa densidade populacional,
consideramos fundamental avaliar as lacunas em matéria de dois grandes dominios -
recursos humanos e tecnologias, que nos permitiu ter um conhecimento do estado atual
e identificar as mudangas necessarias, para se cumprir a meta futura da organizagao

com eficacia e eficiéncia.

Foram identificadas as agdes concretas a desenvolver em matéria de estratégia, ao
nivel dos incentivos, recrutamento, renovacdo do parque informatico, bem como da
sensibilizacdo e formacdo dos trabalhadores, que nos permitirdo concretizar os

objetivos tragados, conforme sintese que se apresenta na tabela seguinte:
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Analise do GAP Estratégico

Estado atual Acodes a desenvolver Estado desejado no futuro Timeline

Onde esta neste momento Passos para atingir os objetivos Onde deseja estar Prazos

Caréncia de meios «»  Criacdo de um incentivo
humanos afetos ao _g traduzido na criagdo de um
atendimento nos territérios | §  suplemento remuneratorio
de baixa densidade ©  para afungéo de
populacional; Dificuldade —  atendimento ao publico
@ de recrutamento de Dotacao dos Servicos Locaisfde
o Recursos Humanos para . Atendimento com pessoal suficiente
% os Servigos Locais da Recrutamento por mobilidade para fazer face as exigéncias e A AL
o Seguranca Social nesses g interna necessidades de cada servico
territérios; Falta de g
incentivos e motivagao no &  Recrutamento interno
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tecnoldgicas adocéao das novas tecnologias 2023

CAGEP 4/2021 — ipps_iscte — Grupo 1 Péagina 15 de 28



2.2. Plano Estratégico
Tendo presente a missdo, a visao e os valores do ISS, |.P. anteriormente enunciados,

o plano de agdo assenta essencialmente em dois grandes eixos, designadamente os

objetivos e dimensbes estratégicas e as agdes a desenvolver.

2.2.1. Objetivos e Dimensoes Estratégicas

O Plano de acdo definido assenta em quatro grandes dimensdes estratégicas,

designadamente:

. Dimensao Financeira;

. Dimenséao Cidadaos;

. Dimensao Organizacional;

. Dimenséao de Gestao de Pessoas.

Para cada dimensao, foram identificados objetivos, dos quais resultam as acdes a

implementar.

| - Dimensao Financeira

Nesta dimensdo, foram identificados os recursos financeiros exigiveis para a
concretizagdo do plano estratégico, no sentido de se assegurar a dotacdo necessaria
aos incentivos e ao recrutamento de recursos humanos, bem como as necessidades
decorrentes da aquisicdo/renovacédo do parque informatico e do reforco de agdes de

sensibilizacado e formacéao de trabalhadores.
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Objetivo 1: Dotagao Orcamental para o Recrutamento
(mobilidade interna, recrutamento interno e procedimentos
concursais para recrutamento externo)

Indicador 1: Inscrigdo de verba no orgamento do ISS, I.P. e no Orgamento de
Estado

Objetivo 2: Criagcao de um incentivo traduzido na criagao de
um suplemento remuneratério para a fung¢ao de atendimento
ao publico

Indicador 2: Inscrigdo de verba no orgamento do ISS, I.P., Orgcamento de Estado

Objetivo 3: Dotagcao Orcamental para investimento com vista

a aquisicao de equipamento informatico

Indicador 3.1. - Inscrigdo de verba no orgamento do ISS, I.P., Il, |.P., Orgamento
de Estado, Plano de Recuperagao e Resiliéncia

Indicador 3.2 — Numero de equipamentos/utilizadores

Objetivo 4 — Celebragao de Protocolos com os parceiros publicos
locais, nomeadamente as Autarquias Locais

Indicador 4. Numero de protocolos celebrados

Objetivo 5 - Assegurar os recursos or¢camentais para a
realizagao de agcoes de sensibilizagdo e formagao dos
trabalhadores e priorizar a sua execugao na tarefa

Indicador 5. — Inscrigao de verba no orgamento do ISS, I.P., Orgcamento de
Estado; Plano de Formagéao do ISS, I.P.; Plano de Atividades do ISS, I.P.

Il - Dimensao dos Cidadaos

Objetivo 1: Elevar o grau de satisfagao dos Cidadaos
Indicador 1: Inquéritos de satisfacao

Objetivo 2: Diminuir os tempos de espera nos Servigos Locais
de Atendimento

Indicador 2: Diminuir a taxa de reclamacées

Objetivo 3: Melhorar a qualidade do atendimento
Indicador 3: Nivel de satisfacdo dos clientes; registo de elogios
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lll - Dimensao Organizacional

Este plano estratégico encerra grandes desafios para a organizagdo, com impactos
significativos na melhoria dos servigos e na relagdo de confianga/aproximagao entre o

ISS, I.P e os clientes.

Com impactos internos, contempla dimensées como os recursos humanos e as

solugdes tecnologicas.

Objetivo 1: Reforgar os recursos humanos suficientes em todos os
servigos locais

Indicador 1: Numero de recursos humanos por Servigos Locais

Objetivo 2: Garantir solugdes tecnoldgicas adequadas

Indicador 2: Numero de equipamentos

Objetivo 3: Fortalecer o clima organizacional
Indicador 3: Grau de envolvimento dos trabalhadores

Objetivo 4: Aproximar a organizacao do cliente

Indicador 4: Grau de satisfagédo dos clientes

IV - Dimensao Gestao das Pessoas

Em qualquer organizagéo, as pessoas sao fundamentais para a concretizagdo da sua
missdo, devendo ser envolvidas, motivadas e valorizadas. Para tal, € necessario

fomentar um clima organizacional sereno e humanista.

E igualmente fundamental fomentar nas pessoas a necessidade de elevarmos a
qualidade dos servigos a prestar aos clientes, neste caso em concreto, a qualidade do

atendimento.
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Objetivo 1 — Reforgo das agdes de formagao dos
trabalhadores para a adogao de novas tecnologias

Indicador 1 - NUmero de agdes de formagéo executadas

Objetivo 2 — Sensibilizagdo para o atendimento de
proximidade

Indicador 2 - Numero de agbes de sensibilizagao

Objetivo 3 — Promover o Estatuto do Atendedor
Indicador 3 - Alteragdes Legislativas, Estatutos do ISS, I.P.

2.2.2. Agoes para a implementagao do Plano Estratégico

Para a implementagdo do Plano de Acado, é fundamental desenvolver as seguintes

acgdes:

e Levantamento das necessidades dos Servigos Locais, em matéria de recursos
humanos e solugdes tecnoldgicas;

e Monitorizagdo dos tempos de espera nos Servigos Locais de Atendimento;

¢ Reorganizacao dos SLA e redefinicdo das escalas de servigo;

o Estabelecimento de Protocolos com os parceiros publicos locais,
nomeadamente as Autarquias Locais, aproveitando as sinergias e uma
racionalizagao dos recursos disponiveis numa logica de cultura de proximidade;

o Realizacdo de reunides com os parceiros publicos locais;

e Avaliagédo do quadro legal, do contexto politico e da disponibilidade financeira do
ISS, IP para a obtencdo dos recursos financeiros necessarios com vista ao
recrutamento de recursos humanos e a aquisi¢cao de solu¢des tecnoldgicas;

e Garantir e propor processos de recrutamento para preenchimento de lugares
vagos nos Servicos Locais de Atendimento;

o Elaboracdo de proposta para enquadramento legal da regulagdo das fungdes
especificas dos trabalhadores que exercem fungbes de atendimento publico
(Estatuto do Atendedor);

o Elaboracdo de proposta para enquadramento legal do incentivo traduzido na

criacao de um suplemento remuneratério para a fungao de atendedor publico;
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¢ Levantamento, organizacido e desenvolvimento das agdes de formagao interna
e de sensibilizacdo destinadas aos trabalhadores dos servigos locais de
atendimento;

¢ Levantamento das necessidades de equipamento informatico;

e Propor e promover processos para a renovacgao do equipamento tecnoldgico em
2021 e 2022;

e Avaliar a qualidade do atendimento (analise de reclamagdes e elogios) e

aplicacao de questionarios de satisfagdo aos clientes;

Acoes Custos Cronograma

Levantamento das necessidades dos Servigos Locais,
em matéria de recursos humanos e solugoes - € Janeiro de 2022
tecnoldgicas

Monitorizagado dos tempos de espera nos Servigos - € Janeiro a abril de
Locais de Atendimento 2022
Reorganizacédo dos SLA e redefinicao das escalas de _ € Junho de 2022

servigo

Estabelecimento de Protocolos com os parceiros

publicos locais, nomeadamente as Autarquias Locais,

aproveitando as sinergias e uma racionalizagao dos - € 2022/2023
recursos disponiveis numa légica de cultura de

proximidade

Janeiro a abril de
2022

Realizagao de reunides com os parceiros publicos

. 100,00 €
locais

Avaliagado do quadro legal, do contexto politico e da

disponibilidade financeira do ISS, IP para a obtengao

dos recursos financeiros necessarios com vista ao - € 2022/2023
recrutamento de recursos humanos e a aquisigao de

solugdes tecnoldgicas;
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Garantir e propor processos de recrutamento para 500.000,00 €
preenchimento de lugares vagos nos Servigos Locais
de Atendimento;

A partir de maio
de 2022

Elaboragao de proposta para enquadramento legal da
regulagao das fung¢des especificas dos trabalhadores que
exercem fungdes de atendimento publico (Estatuto do
Atendedor);

- € junho de 2022

Elaboracao de proposta para enquadramento legal do
incentivo traduzido na criagédo de um suplemento - € junho de 2022
remuneratorio para a funcéo de atendedor publico;

Levantamento, organizag&o e desenvolvimento das
acdes de formacéo interna e de sensibilizacao
destinadas aos trabalhadores dos servigos locais de
atendimento;

5.000,00 € 2022/2023

Levantamento das necessidades de equipamento Janeiro a margo
informatico; de 2022

Propor e promover processos para a renovagao do

equipamento tecnoldégico em 2022 e 2023; 500.000,00 € 2022/2023

3. Potenciais Impactos do Plano Estratégico

O presente relatério marca (aqui) a sua comparéncia no sentido de proceder a
identificacdo dos impactos potenciais nos servigos, decorrentes das medidas
apresentadas no Plano Estratégico, no sentido de responder a necessidade de manter,
pelo menos, um servigco de atendimento de Seguranga Social, nos territérios de baixa
densidade e, concomitantemente, dota-los de recursos humanos qualificados, de molde
a alcancar os objetivos preconizados da qualidade das respostas, por parte da

organizagao.

E através do Decreto-lei 245/90, de 27 de julho que se procede & criagdo dos servigos

locais de segurancga social, ditando-se no seu preambulo que estes “deverdo ser
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implantados de acordo com as necessidades das populagbes, objetiva e

participadamente avaliadas” (sic).

O Artigo 1.°n.° 1 do referido diploma dispde que “Os servigos locais de seguranga social,
adiante designados por servigos locais, sao criados por portaria do membro do Governo
responsavel pela Seguranca Social, sob proposta fundamentada dos conselhos
diretivos dos centros regionais de seguranga social, tendo em vista uma maior

aproximacao entre os respetivos servicos e as populagdes”

E o n.° 2 do mesmo artigo afirma que “A base geografica de implantacao dos referidos
servigos corresponde, em regra, a area dos atuais municipios e localiza-se na respetiva
sede, sem prejuizo de poder abranger a populagdo de um ou mais municipios limitrofes

quando nestes nao se justifique a criagdo de servigos locais préprios”

Por outro lado, a Portaria n.° 135/2012, Diario da Republica n.° 89/2012, a qual aprova
os Estatutos do Instituto da Seguranga Social, I. P, corolario da evolugado normativa em
matéria organizacional da seguranga social entretanto verificada durante o longo
caminho percorrido - com as significativas muta¢des sociais, econdmicas, culturais,
tecnoldgicas - ndo determinou a necessidade de alterar a regra que reclamava um
servico local por municipio, sem prejuizo (repita-se) da possibilidade de levar a cabo a
sua derrogacéo, em face de condigbes especificas que, sem comprometer a qualidade

do servico prestado aos utentes, se mostre necessario concretizar

Ora, o propdsito expressa e claramente trazido a luz no preambulo, como um ideal a por
em marcha no sentido de colocar os servicos em proximidade daqueles que dos
mesmos precisam e carecem, nao se alterou; e, em certa medida, podemos afirmar e
sustentar, acaloradamente, que os objetivos de uma politica social responsavel e
solidaria, reclamam a sua manutencao e aprofundamento, nas circunstancias que aqui
neste trabalho se discutem. Reputa-se entdo, essencial, uma politica e modelo de
atendimento, coerente, transversal e uniforme, cujas praticas enraizadas e a eficacia
dos resultados se revelam aptos para atingir altos niveis de satisfacdo das necessidades
de todos os beneficiarios, levando em conta, porém, a necessidade de cuidar e

considerar abordagens adaptaveis: a “territorios”, a individuos.

Ora, como é compreensivel, pelos juizos atras elaborados, as ambicdes das
proposi¢des produzidas tém uma unidade de origem e uma razdo comum: os territérios
de baixa densidade e, com especial atencdo, aos beneficiarios que se encontram
afastados da utilizagdo dos canais tecnolégicos, os quais deverao constituir o pilar da

adocgao de praticas administrativas que assumam a iniciativa e o preco da sua protecao,
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na defesa do seu direito a servicos de qualidade, rasgando novas perspetivas e

solucdes, perante realidades diferenciadas.
Assim,

A definicao de uma estratégia que assente no propésito de manter, em cada concelho,
pelo menos um servico de atendimento de segurancga social, em territérios de baixa
densidade com as suas caracteristicas definidoras, visa e suporta-se na légica e
exigéncia indeclinaveis de proporcionar aos destinatarios utentes a utilizagcéo de tais
servicos devidos a uma populagao que, por efeito de varios fatores que caraterizam o
seu perfil social ( envelhecimento, baixa escolaridade, iliteracia digital, limitada
mobilidade) mais carecidas dos mesmos se encontram, na base da proximidade e com

prevaléncia de uso do canal presencial.

Porém, para se alcancar a desejada qualidade e eficiéncia nos servicos prestados é
necessario a disponibilidade de um quadro de recursos humanos que se mostrem aptos
de preparagao e maturidade bastante para proporcionar e garantir o cumprimento de
tais metas. Desde logo, é imperativo mobilizar os trabalhadores para ocuparem os
postos de trabalho inerentes as tarefas do atendimento nos “territérios” e, como a
experiéncia tem demonstrado, para o gestor publico, mesmo ancorado na prossecucao
do interesse publico e no dever de boa administracdo, o espaco de manobra nao é
consideravel ou bastante para concretizar as indispensaveis medidas gestionarias; pela
exigua base de recrutar internamente os trabalhadores que retinam as condi¢des legais

e o perfil adequado para ocupar o postos de trabalho.

Em plano idéntico se situa o recrutamento por mobilidade interna ou concurso para
recrutamento externo, no plano dos seus resultados praticos. O posto de trabalho em
atendimento de Seguranga Social, nos “territérios” parece nao corresponder - no
conteudo funcional da relacdo juridica de emprego ou pela localizagdo do posto de
trabalho a ocupar, aos designios dos trabalhadores, que ali ndo parecem ver vantagens

no plano profissional e/ou pessoal.

Mostra-se, entao, desejavel e essencial que se crie um Estatuto do Atendedor, de forma
a arregimentar e cativar profissionais para essa difici, mas nobre missdo de

atendimento ao publico.

Mas também e cumulativamente que o programa de incentivos a fixagcdo de
trabalhadores do Estado no interior consagrado no Decreto-Lei n.° 40/2020 de 17 de
julho, mediante a concessao de beneficios pecuniarios e ndo pecuniarias a mudanga
geografica, se traduza num instrumento que ponha a prova a capacidade de resisténcia

dos trabalhadores a mudanca e, desejavelmente, se mostre capaz de atrair e reter nos
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“territérios” profissionais novos, no sentido de operar o rejuvenescimento nos servigos
de atendimento, o que representa, uma oportunidade para elevar o nivel dos seus
conhecimentos, preparando-os para os desafios a enfrentar, em especial os que
decorrem das particularidades dos “territorios” demografica, social e economicamente
desiguais, contribuindo para o acréscimo do saber, diversificado e consolidado, pela

formacgao constante e pela experiéncia; o racional e o experimental.

E necessario também garantir e assegurar que as pessoas com menos competéncias
nao ficam de fora, que tém os seus problemas tratados e que vao ser incluidas no nosso
“sistema” para o futuro, nem que seja com um representante informatico que seja capaz
de em seu nome atuar nos varios sistemas e plataformas informaticas e tecnoldgicas da

segurancga social.

Essencial nesta fase despoletar as solugbes mais préoximas de contacto que permitem
a pessoa chegar a seguranga social. As linhas telefénicas que permitam resolver o
problema através da comunicacao telefénica ou o uso da mesma para se realizar um
atendimento por marcacao e presencial que, se deslocara em dia e hora marcada de
modo a dar a resposta a questdo que carece de um tratamento presencial. Para tal
essencial seria que o atendimento que resulta desta interpelagdo e que carece de
resposta ao cliente ndo sendo resolvido num sé contacto, ou seja, no maximo em dois,
evitando assim que a mesma pessoa tenha de recorrer varias vezes ao N0SSO Servico,
garantindo-se assim eficacia e eficiéncia no tratamento do assunto. Para tal, é essencial
uma triagem de qualidade por parte da linha telefénica (ou até mesmo email) que
permita identificar claramente o problema e o assunto, encaminhado o mesmo para a
area em causa que, depois e através do recurso humano mais qualificado na matéria, é
capaz de, no segundo contacto, e através de um atendimento tematico, especializado e

diferido, resolver o problema da pessoa.

Como ja se referiu a segurancga social abrange uma multiplicidade de assuntos, matérias
e a complexidade, diversidade, imensiddo de legislagdo torna necessario que a
qualificacdo dos recursos humanos seja de exceléncia. Colegas que ha mais tempo
estdo na seguranca social sdo aqueles que mais capacidade podem ter, em termos
tedricos, uma visdo transversal de todos os servigos e da missdo da seguranga social,
nao quer dizer que sejam os mais velhos, mas aqueles que tém ja um nimero de anos
de casa e de experiéncia que Ihes permite ter uma nogado mais global do todo, e sdo
aqueles em que se deve apostar com mais formagdo e mais empenho (que
seguramente os pode motivar também mais) para estarem na linha da frente da
resolugdo dos problemas das pessoas. Ter bons “clinicos gerais” para uma boa

resolugao dos problemas colocados e/ou uma triagem de qualidade que permita num
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segundo contacto o colega que ai se destaca para resolver o assunto seja capaz de ir

ja munido de tudo o que necessita para esse efeito, é essencial.

Depois ter também recursos humanos especializados por matérias que sejam capazes
de responder a questédo que ultrapassam o primeiro contacto € essencial. Em ambos os
momentos o essencial € que ndo se perca o cliente, que este seja acompanhado e
orientado para que o0 seu assunto seja resolvido e bem. Essencial perceber também,
para a construcao do perfil, se estamos apenas numa mera consulta para informacao
geral e/ou para formulagao de um pedido concreto, para se garantir que, se 0 mesmo
contactar para a mesma finalidade a seguranca social, a resposta e o acompanhamento

a dar seja da nossa parte uniforme e igual.

Nunca perder o foco também, e conforme ja se referiu, no desenvolver formacao nas
areas de saber ser e estar e areas de negdcio essenciais para o desenvolvimento das

competéncias dos colaboradores que realizam o atendimento.

Uma abordagem deste tipo, sera abrangente, agil, no relacionamento da seguranca
social com os clientes, sendo que a seguranga social foca-se na satisfagdo das
necessidades de uma parte especifica dos seus clientes, com necessidades e
expectativas proprias, que conduzira a uma requalificacdo dos recursos humanos, um
relacionamento com cidaddo mais proativo, profissional, competente e acima de tudo
presente, para ja e sempre presencialmente e depois também em todos os canais de

comunicagao existentes, preferencialmente o tecnoldgico ou digital.

Ora e nesse campo dos canais de atendimento, para anteciparmos ou visualizarmos os
impactos e objetivos da melhoria do sistema de atendimento da Seguranga Social, com
particular enfoque nos territérios de baixa densidade populacional, convira antes do
mais termos em atengéo que vivemos hoje um novo paradigma tecnolégico, assente no
acesso a informagao em tempo real, na mobilidade, na inteligéncia artificial, que nos

coloca diariamente novos desafios.

Na verdade, fruto desta evolugcio constante, também os cidadaos e as empresas estdo
cada vez mais exigentes e esperam a disponibilizacdo agil, de servigos publicos com

elevados padrbes de qualidade.

A transformacéo digital esta também no centro das preocupac¢des das empresas, assim
como da Administragéo Publica em geral, sendo esta entendida como algo transversal

as organizacgoes.
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O atual contexto, cada vez mais desafiante, conjugado com o espirito de servigo publico
e de melhoria continua que sempre caracterizou a Seguranga Social, deve impulsionar-
nos a encetar um caminho de inovacao no desenvolvimento e implementacao de novas
solugbes de atendimento, que simplifiquem a vida dos cidaddos e empresas e
favorecam a utilizagao mais eficiente dos recursos disponiveis, sejam eles humanos,

financeiros ou materiais.

Por outro lado, e tentando perspetivar os potenciais impactos nessa mudanga de
paradigma do sistema de atendimento, com o incremento do recurso aos meios digitais
nos servicos da Seguranga Social, impulsionado pelo contexto de pandemia, torna-se

igualmente necessario garantir a confianca e a segurancga dos servicos.

Na verdade, a seguranga e a confianga devem assumir-se como dois principios
basilares e inseparaveis, essenciais no desenvolvimento e prestagdo de servigos
digitais, tanto do ponto de vista da salvaguarda dos dados pessoais, bem como da
garantia da confidencialidade, integridade, disponibilidade e ndo repudio da informacéao

residente nos sistemas de informagao e de atendimento da Seguranga Social.

Ainda no que concerne aos potenciais impactos, importara também salientar que o
acesso a informacao devera ser acessivel a todos os cidadaos, independentemente do
canal de acesso, garantindo que a sua transmissao é efetuada em linguagem clara e
corrente, e garantindo a igualdade no acesso aos servigos, a integragao e a inclusdo no

atendimento.

Sabemos, de resto, que essa necessidade de transformagao digital nos servigcos de
atendimento da Segurancga Social, ganhou nos ultimos tempos novos contornos, por via
da crise pandémica que veio demonstrar que a tecnologia e o digital desempenham um
papel relevante na garantia de direitos dos cidadaos e empresas e na sustentabilidade

do Sistema da Seguranga Social.

Providenciar um melhor atendimento € indiscutivelmente providenciar um melhor
servigo publico: um servigo publico de qualidade, abrangente e resiliente, utilizando a
tecnologia e reforgando a proximidade para um acesso mais simples, seguro e eficiente

de cidadaos e empresas, reduzindo custos de contexto.

E como corolario dessa aposta, € inegavel que a promogédo de um melhor atendimento
e consequentemente a promogao de um melhor servigo publico, acarreta o reforco da
coeséo social e territorial, contribuindo para a diminuicdo dos niveis de pobreza e das

desigualdades sociais.

E, pois, premente e assume-se com particular relevancia para a Seguranga Social e

seus servicos de atendimento, especialmente em territérios de baixa densidade
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populacional, apostar na transicdo digital dos servigos prestados, reformulando os
servicos de atendimento, nomeadamente através do redesenho dos servigos digitais

mais utilizados e do desenvolvimento da capacidade de atendimento multicanal.

Sem esquecer, claro esta, a necessidade de promog¢éo da integragao e a inclusdo no

atendimento, mobilizando e capacitando os respetivos trabalhadores a ele afetos.

Essa ambicionada e desejada simplificagdo do relacionamento com os cidadaos e as
empresas, pretende, por conseguinte, integrar os varios canais de comunicagdo que
cidadaos e empresas podem utilizar na sua interagdo com a seguranga social numa
I6gica omnicanal e, por outro lado, facilitar o esclarecimento de questdes e duvidas
sobre obrigacdes, deveres, direitos e garantias, assim como do estado dos seus

processos.

Para esse objetivo, a Seguranca Social, conta ja com bastantes trabalhadores e equipas
com competéncias técnicas e de negécio nas diversas matérias a tratar nos servigos de
atendimento, bem com de canais de comunicacdo suportados em sistemas de

informacao robustos e seguros.

Mas também sera de antecipar que tal evolugao para o descrito modelo de atendimento,
podera enfrentar como dificuldade a capacidade instalada para integrar os varios canais
de comunicagao, varias tecnologias e varias arquiteturas de modo a fornecer uma

resposta integrada, com informacao fidedigna a cada momento.

Além, como ja atras se referiu, uma escassez de recursos humanos internos com

conhecimento especializado e dominio das diversas tecnologias dessa transi¢ao digital.

Mas esta € uma oportunidade que os servigos da Seguranga Social ndo podem perder,
beneficiando da alavancagem e dos estimulos financeiros que o conjunto de reformas
e investimentos representam, traduzidas no Plano de Recuperacédo e Resiliéncia e na
Estratégia para a Transigdo Digital da Administracdo Publica, os quais permitirdo ao
pais retomar o crescimento econdmico sustentado, reforcando o objetivo de

convergéncia com a Europa ao longo da préxima década.

A simplificagdo e melhoria dos servigcos prestados, a inovacdo e modernizagao
administrativa, a racionalizacao e eficiéncia na gestao dos recursos publicos, a aposta
na seguranga da informagdo, assim como a capacitacdo e desenvolvimento das
competéncias dos recursos humanos, devem ser encarados, portanto, como fatores
estratégicos para operacionalizar a transicdo e a mudanga que se pretende nos diversos
canais de atendimento da Seguranca Social, numa légica de aproximagéo aos cidadaos

€ empresas.
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S6 assim poderemos contribuir para uma Seguranga Social mais moderna, mais agil,
mais eficiente, mais proxima dos cidadaos e das empresas e capaz de responder aos

novos desafios sociais e econdmicos.
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