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“Quando um produto ou servico € inovador ele causa impacto na vida das pessoas e transforma para
sempre a forma dessas pessoas viverem e trabalharem.”

Tim Brown, CEO da Ideo.

Nota Introdutdria

A transformacdo digital € uma realidade incontorndvel nos dias de hoje, que

abrange todos os setores, seja empresarial, publico ou a sociedade civil.

Os cidaddos procuram cada vez mais experiéncias personalizadas e estdo

cada vez mais habituados a experiéncias imediatas.

Para prosperar no meio digital, as organizacdes estdo a passar da
implementacdo de tecnologias, as quais tornaram os seus processos de
negocio mais eficientes, para a verdadeira transformacdo digital do negdcio,
em que é preciso inovar na criagdo de novos produtos e servigos, construindo

modelos que combinam experiéncias digitais e fisicas.

Tal como aconteceu com as tecnologias de informacgdo, as tecnologias
emergentes e disruptivas, como a inteligéncia artificial e a ciéncia de dados,
vieram abrir caminho para melhorar a comunicagdo com o cidaddo, permitindo
chegar a mais pessoas, proporcionar experiéncias personalizadas e dar

respostas imediatas.

Neste processo continuo de transformacdo digital, o IRN procura aproveitar as
oportunidades que as tecnologias oferecem para criar valor e ir ao encontro
das necessidades de cidaddos, empresas, trabalhadores, profissionais

juridicos e entidades publicas.

Para 2020 a estratégia serd combinar inovagdo com tecnologia e desenvolver

politicas e projetos Uteis que funcionem para o bem de todos.
Neste contexto, destaca-se:

A implementacdo de servicos baseados em tecnologia e suportados em
plataformas digitais e inteligéncia artificial, que irdo transformar a forma como
os cidaddos e as empresas se relacionam com o Estado e os servigos publicos,

nomeadamente:

= Alargar o BUPi a todo o territério e permitir localizar online uma
propriedade com recurso & georreferenciacdo;
= Disponibilizar os meios e recursos para entidades coletivas

apresentarem a declaracdo do beneficidrio efetivo através da internet;
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Disponibilizar uma aplicagdo mobile para consultar dos dados de
registo automdvel de um veiculo; e

Treinar a IReNe, a assistente virtual do IRN baseada em inteligéncia
artificial e linguagem natural, para responder as duvidas colocadas

pelos cidaddos nas diversas dreas de registo.

A integracdo do canal fisico com o canal digital, facilitando o acesso aos

servigos digitais:

Disponibilizar mais servicos assistidos para a renovagdo do CC e
declaragdo do RCBE;

Implementar um novo modelo de atendimento nas conservatérias
baseado na metodologia service design;

Desenvolver o processo para disponibilizar mdquinas de
levantamento automdtico do CC; e

Descentralizar o servigo de renovacdo do CC, para quem tem mais de
25 anos, através do alargamento do servico & rede de 630 Espacos

Cidaddo de todo o pais.

A melhoria e diversificacdo da presenca online do IRN:

Promover a integracdo dos sites empresa na hora, associagdo na hora
e Informacdo Empresarial Simplificada na plataforma digital da
Justica, disponibilizando num dnico portal, o acesso mais rdpido e
simples a um conjunto de servicos;

Alargar o acesso ao servigo Empresa online a cidaddos estrangeiros;
e

Desenvolver o estudo de marcas/servicos do IRN.

A melhoria da organizagéo interna:

Realizar intervengdes nas instalagdes para melhorar e dignificar os
espacos de trabalho e atendimento;
Renovar os equipamentos informdticos dos servigos; e

Iniciar a implementagdo de um sistema de gestdo documental.

O reforco da imagem do IRN a nivel internacional através do fomento de

relagBes sociais, econdmicas e politicas:

Desenvolver iniciativas de cooperagdo com os paises de lingua

portuguesa, nas diversas dreas de registo;
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= Refor¢ar a posi¢cdo de Portugal nas redes europeias de registo
comercial, registo predial e registo automdvel; e

=  Prosseguir as politicas da UE relativas & prevencdo do terrorismo e
combate ao branqueamento de capitais, promovendo a estreita
colaboragdo com as autoridades nacionais e internacionais para a
comunicagdo de operacdes suspeitas e, como membro do GAFI,
assegurar a implementacdo em Portugal dos padrées mundiais das

medidas anti branqueamento de capitais.

A promocdo da colaboracdo do IRN com outros organismos publicos, em
ordem ao desenvolvimento e disponibilizagdo de solugdes integradas que

melhorem a vida dos cidaddos e empresas:

= Implementar a medida “DUA na carteira”, disponibilizando o

documento em formato cartdo para todas.

Continuamos a acreditar que a chave do progresso estd ancorada na inovagdo
que, a par da promocdo de politicas sustentdveis para o ambiente e da
valorizagdo dos trabalhadores, continuard a ocupar o centro do nosso modelo

de gestdo para 2020.

O Conselho Diretivo
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Apresentacdo do IRN

Quem somos

O Instituto dos Registos e do Notariado (IRN) é um instituto
publico integrado na administracdo indireta do Estado,
dotado de autonomia administrativa, com jurisdicdo sobre

todo o territério nacional.

O instituto iniciou a sua atividade em 2007, sucedendo &
Direcdo-Geral dos Registos e do Notariado, em resultado

das  orientagdes  definidas  pelo  Programa de

Reestruturagdo da Administracdo Central do Estado

(PRACE) e dos objetivos para a modernizagdo

administrativa dos servigos do estado.

O que fazemos

Criamos valor para o cidaddo.

O IRN estd presente na vida dos cidaddos desde o
seu nascimento. A partir desse momento, os
eventos de vida das pessoas, como a compra de
uma casa, a criagdo de uma empresa, o casamento,
a obtengdo de nacionalidade, a aquisicdo de um
automovel, a heranca de bens, até ao dbito sdo
pedidos e registados nos balcdes do Registo para
conferir autenticidade e garantir a seguranca
juridica. Sempre que o cidaddo precisa de fazer
prova dos factos juridicos relevantes de um evento
de vida, o IRN emite uma certiddo, sendo a Unica

entidade com competéncia para o fazer.

A NOSSA
MISSAO

Executar e acom-
panhar as politicas
relativas aos servigos de
registo, assegurando sua
prestagdo a cidaddos e empre-

sas nas seguintes dreas de negd-
cio: identificagto civil. nacionalidade,
registo civil, predial, comercial, bens mé-

atividade notarial.

Confianca
Garantir a seguranga ju-
ridica no dominio registal
e da identificagae civil.

0OS NOSSOS
VALORES

Proximidade do Cidadéo
Garantir a existéncia de uma rede de
servicos de proximidode fisica efou
digital gue permitam uma interagio
com os cidaddos 24h f 24h

Valorizagde dos Recursos Humanos,
Financeires e Materiais
Centribuir para a eficiéncia interna e a redugdo da
despesa publica, através da reorganizacéio da rede
de servigos de registc e ofimizando o gestdo dos
fluxos financeiros. Capacitar os RH propiciande-
-lhes os meics para exercerem eficaz e eficiente-
mente as suas fungbes.

llustracdo 1 — Missdo e Valores

10

veis e de pessoas colectivas, assegurando,
ainda, a regulagdo, controlo e fiscalizaggo da

Rigor
Assumir elevades padroes
profissicnais por forma a
garentir o confienga  nos
atos registais.

Inovagéio

Fomentar a modernizagiio recorrendo s
nowvas tecnologias de informogdo. Adoptar
mélodos e lecnologios que polenciem o
surgimento de novos servicos e produtos,
que configurem solugdes originais e pionei-
ras, mas sehretudo de valor acrescentado.

Cooperagao e parcerias

Promover o cooperacio entre pafses de lingua portu
guesa ou com comunidades de cidoddos nacionais,
contribuindo para a premogdo econdmica e cultural de
Partugal, celaborar internacionalmente em matérias
registais e de identificacdo civil @ no combate ao bran-
queamento de capitais, & corrupcao e oo financiomento
do terrorismo.



Plano de Atividades 2020

Atribuigdes e competéncias

O IRN tem, atualmente, um vasto leque de competéncias, por forca da evolugdo da drea registal. As

suas atribuicdes sdo definidas na sua lei orgdnica e compreendem:

Apoiar a formulagdo e concretizacdo das politicas relativas a nacionalidade, a identificacdo civil e aos
registos, civil, predial, comercial, de bens mdveis e de pessoas coletivas, a execu¢do e acompanhamento
das medidas decorrentes e operacionalizar e executar projetos de modernizagdo no sector dos registos,

nas suas vdrias dimensoes;

Dirigir, coordenar, apoiar, avaliar e fiscalizar a atividade das conservatdrias e proceder a uniformizacdo

de normas e técnicas relativas & atividade dos registos assegurando o respetivo cumprimento;

Garantir a emissdo, a substituicdo e o cancelamento do cartdo de cidaddo, bem como a emissdo dos

respetivos certificados;

Assegurar a recegdo e confirmacdo dos elementos necessdrios para a concessdo do passaporte e

proceder ¢ entrega do mesmo;

Participar na execugdo de estudos tendentes & reorganizacdo e modernizagdo dos servicos de registo
e articular com o Instituto de Gestdo Financeira e Equipamentos da Justica, I. P. (IGFEJ, I. P.), o

desenvolvimento, funcionamento e evolugdo dos respetivos sistemas de informacgdo;

Programar, em colabora¢do com a Direcdo-Geral da Politica de Justica (DGPJ) e o IGFEJ, I. P., as
necessidades de instalacdes dos servigos dos registos e colaborar no planeamento e na execugdo de

obras de construcdo, remodelacdo ou conservacdo;
Colaborar com a DGP]J na recolha, tratamento e divulgacdo dos dados estatisticos relativos aos registos
e ao notariado, disponibilizando a informagdo necessdria a elaboracdo das estatisticas oficiais na drea

da justica;

Tratar e disponibilizar os dados estatisticos e informativos constantes das vdrias bases de dados de

que é titular;

Coordenar a elaboragdo e a execugdo e proceder a avaliagdo da gestdo orcamental, financeira e
contabilistica dos servigos dos registos e processar as remuneragdes e outros abonos dos funciondrios

em exercicio de fungdes nos servigos de registo;

Liquidar, cobrar e registar as receitas préprias;

11
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Prestar servicos a departamentos da drea da justica, a outros departamentos da Administracdo
Publica, a empresas publicas ou a entidades privadas, com base em instrumentos contratuais que

determinem, entre outros aspetos, os niveis de prestacdo e respetivas contrapartidas;

Cooperar com entidades congéneres ou outras, nacionais ou estrangeiras, designadamente através da
celebracdo de protocolos, acordos ou outros instrumentos juridicos de colaboragdo na sua drea de
atuacdo, bem como assegurar a representagdo em organizacdes internacionais cuja atividade se

desenvolva no dmbito da sua missdo; e

Regulamentar, controlar e fiscalizar a atividade notarial e os atos notariais e exercer a ag¢do disciplinar

sobre os notdrios, nos termos previstos na lei.

12



Estrutura orgdnica

O IRN compreende:

= Servicos centrais,
organizados em unidades
orgdnicas nucleares e
flexiveis, e

= Servicos de registo, que

incluem 0s servicos
desconcentrados e 0s

servicos centrais.

Sdo drgdos do IRN, o:
= Conselho Diretivo composto
por um (a) presidente, um (a)
vice-presidente e um (a)
vogal; e o

= Conselho Consultivo.

A estrutura interna é composta por
dezasseis unidades orgdnicas, sendo

cinco nucleares (designadas

Departamentos) e onze flexiveis

(designados Setores e Gabinetes).

Servicos Centrais
de Registo
Diretivo

Plano de Atividades 2020

- Conselho

dente Diretivo
Conselho Filomena R
Diretivo

Conselho
Consultivo

Conselho
Diretivo

o

Gabinete de Gabinete de
Contratagdo Controlo

de Gestdo de de Gestdo e
Contratos Relagtes
Externas

m

Departamento Departamento de
de Ggstﬂo e Apoio Departamento
Identificactio Técnico Jurfdico EA——
Civil aos Servicos de
Registo

Coordenadora Coordenadora

Departamento
de Departamento
Recursos Patrimonial
Humanos

Paula Marceling Ana Crujeira

Coordenadora Coordenador

Setor Setor de
Téenico-Juridico Programagd
dos Servicos de Financeira

Registo e Planeamento

Inés Pires

Coordenadora Coordenador

Setor de

Avdliagdo, Setor c!e
Inspegdo e Operagdes

Gestdo Contabilisticas
de Servigos

Joaquim Eireira

Servicos
Desconcentrados

KN

Registe Conservataria
Nacional dos Registos
Centrais

de Pessaas
Colectivas

T T 1
Conservatérias
do Registo Civil

Conservatdrias Conservatérias
do Registo do Registo
Predial Comercial

-

SR Servigos de

Conservatdrias L Gestdo de
do Registo | SOIUQD;S Arguivos e
de Veiculos nregradas Documentos
EaReEgED de Velculos

llustragéo 2 — Organograma

Setor de Setor de
Plar . Obras e
Formagdo e Infra-estruturas

Qualificactio

Ana Bela Pinto

Joio Melo

Coordenador Coordenddor
Setor de Setor de
Administracio Aprovisiona-

de Recursos mentos,
Humanos Equipomentos
eTIC

Paulo Ferreira

Coordenadora

Setor de Apoio
Juridico

& de Processa-
mento de

Remuneragées
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Ministério da Justica

institlfto dos QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2020
registos

e do notariado Ultima reviséo: 03/2020
Missdo:
Executar e acompanhar as politicas relativas aos servigos de registo, tendo em vista assegurar a prestagdo de servigos aos cidaddos e as empresas no dmbito da identificacdo civil e do registo civil,
registo predial, registo de bens méveis, registo comercial, registo de pessoas coletivas e no dmbito da nacionalidade, bem como assegurar a regulagdo, controlo e fiscalizagdo da atividade notarial.

Objetivos Estratégicos:

OE 1. Recursos humanos mais felizes (0o4; 005; 006; 007)

OE 2. Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros (003; 004; 007)

OE 3. Melhorar a organizagdo interna (0o4; 0o7)

OE 4. Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento (006; 007)

OE 5. Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica (001; 002; 004; 006; 009)
OE 6. Reduzir filas de espera (001; 002; 004; 006; 007; 009)

OE 7. Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relag6es sociais, politicas e econémicas, nacionais e internacionais (008)

Objetivos Operacionais:

metro Eficdcia: Objetivos que tém por finalidade a pro ervicos, na medida em que os mesmos atinjam ou ultrapassem os resultados esperados

2017 2018 2019

Resultado | Resultado | Resultado Meta Toleréncia Valor Critico Resultado | Tx Realizagd \osslﬁcagaol
001 Aumentar a oferta de servigos e canais de atendimento 50%
Indicador 1 - Prazo* para disponibilizar o servico de Renovacdo Simplificada do Cartéo de o o R sem
. . - 45% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 30 . 23 ~
Cidaddo por SMS toleréncia
Indicador 2 - Prazo* para apresentar a proposta de alteracdo legislativa para disponibilizar
co” para aprese prop caoles P P - 45% slhistérico s histrico s/ histérico 52 sem 51 o~
o "Endereco Eletrénico na Certiddo Comercial” tolerancia
Indicador 3 - Prazo* para apresentar a proposta das medidas a implementar na
desmaterializag@o dos fluxos processuais e para salvaguadar a preservacéo integral dos - 10% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 52 ¢ ‘Sehm 39 Ol
olerancia
documentos
002 Simplificar os servigos prestados 50%
Indicador 4 - N.° de iniciativas da Comiss@o Permanente do Observatdrio do Registo que R R R sem
. . - . + 20% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 3 . 2 ~
promovam a partilha de experiéncias em matérias conexas com os registos toleréncia
Indicador 5 - Prazo* para disponibilizar o servico de Nascimento Online - 40% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 40 ¢ ‘Sehm 39 Ol
oleréncia
Indicador 6 - Prazo* para entregar o documento com a descri¢do do servico “RCBE o o L sem
N - 40% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 52 . 51 N
Simplificado” tolerancia

Pardmetro Eficiéncia: Objetivos que tém por finalidade optimizar a utilizagdo dos recursos publicos, enquanto relagdo entre os bens produzidos e servigos prestados e os recursos utilizados

(mesma atividade com menos recursos; mesmos recursos produzem mais atividade)

2017 2018 2019 2020

.| Pond.

| Resultado | Resultado | Resultado Meta Tolerancia Valor Critico Resultado | Tx Redlizacdo | Classificacdo
003 Criar ferramentas para a melhoria da eficiéncia interna de funcionamento 15%
i - *
Ind\?cdor 7 Pr‘az‘o para a}presentur a proposta de Regulamento Emolumentar dos . 100% s/ histérico s/ histérico s/ histdrico 52 se:n 50 PN
Registos que otimize a receita emolumentar tolerancia
004 Melhorar a utilizagéo dos recursos e o atendimento ao publico 15%
Indicador 8 - Prazo* para a uniformizag&o da tipologia de senhas - 100% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 52 ¢ ‘seAm 39 ™
oleréncia
005 Providenciar o bem-estar dos recursos humanos 50%
Indicador 9 - Prazo* para apresentar a proposta do novo regulamento interno do hordrio de o o o sem
- 50% sf histérico s/ histérico s/ histérico 52 N 39 >
trabalho tolerancia
L g L L g sem
Indicador 10 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho - 50% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 10 tolerancia 15 >
006 Substituir e otimizar equipamentos e aplicagées 20%
Indicador 11 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho com novos equipamentos
informdticos e/ou ferramentas de comunicagdo adaptadas a teletrabalho, atribuidos pelo + 100% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 95% to\:c":nnda 100% o~

IRN, IP

Pardmetro Qualidade: Objetivos que traduzem o conjunto de propriedades e caracteristicas de bens ou servicos, que Ihes conferem aptidéo para satisfazer necessidades explicitas e implicitas

dos utilizadores e/ ou visam aumentar o respeito p rocedimentos pré-definidos

[ 2017 [ 2018 [ 2019 ] 2020
Pol| Pond. — — — ——
| Resultado | Resultado | Resultado | Meta Toleréncia Valor Critico Resultado | Tx Realizagdo C\assmcagao|

007 Melhorar as instalagdes 25%
Indicador 12 - Prazo* para concluir as condi¢oes de instalacdes e equipamentos
necessdrias & transferéncia dos servigos de registo da cidade do Porto para o - 100% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 52 (o:‘;w 44 ~
edificio Palacete dos Pestanas
008 Fortalecer a cooperagdio e promover relagdes transparentes com as partes -
interessadas
Indicador 13 - N.° de iniciativas de formagdo e de investigacdo promovidas pela | | X sem

+ 25% s/ histérico s/ histdrico s/ histdrico 3 N 25 ~
Academia do Registo toleréncia
Indicador 14 - N.° de participacdes em projetos europeus e em iniciativas de
colaboragdo com entidades internacionais que promovam conhecimento de +  25% 7 9 15 8 m:ﬁmnm 9 ™
interesse mutuo
Indicador 15 - N.° de iniciativas de cooperagdo com paises de lingua oficial , sem

+ 25% 7 s/ histérico 9 4 N 5 ~
portuguesa tolerancia
Indicador 16 - N.° de iniciativas de cooperacdo com representacdes diplomdticas
visando a simplificacdo dos procedimentos, para facilitar a mobilidade dos +  25% s/ histérico s/ histdrico s/ histérico 2 m‘:ﬁmnm 3 »
cidaddos
009 Melhorar o contacto presencial 50%
Indicador 17 - Prazo* para disponibilizar o atendimento assistido, facilitador da
: 5 120" p ponibiiizar ~ 20% sfhistérico s/ histérico s/ histérico 45 sem 34 ~
instrugdo dos pedidos por parte do cidaddo toleréncia
Indicador 18 - Taxa de satisfacdo dos cidaddos com o servigo prestado pelos o o o sem

. . + 60% s/ histérico s/ histérico s/ histérico 75% . 85% 2~
servico de Registo toleréncia
Indicador 19 - Prazo* para apresentar um conjunto de guias prdticos sobre os o o o sem
- ) _ 20% s/histérico s/ histérico s/ histérico 52 ' 39 N

servicos prestados pelo Registo toleréncia

LEGENDA: W - Néo atingiu; = - Atingiu; A - Superou;

* 0 prazo é contabilizado em semanas



Avaliacdo Final

Contribuicdo Av. Final
20% 150%
0.0% Qualidade
100%
Eficiéncia 30% u Eficiéncia
50%
ualidade 03?;;2 0,0% % % m Eficéeia
Sintese Grdfica
Eficdcia Eficiéncia Qualidade
Recursos Humanos
Planeados o] Realizados .
Designagao A5 Efectivos Pont)os Efectivos [ Pontos Desvio
Dirigentes Superiores 1° Grau 9,7 1 9,7 0,0
Dirigentes Superiores 2° Grau 5,0 2 10,0 0,0
Dirigentes Intermédios 1° Grau 7,0 5 34,9 0,0
Dirigentes Intermédios 2° Grau 7.0 11 775 0,0
Técnicos Superiores 4,1 96 393,9 0,0
Especialista de Informdtica 3,9 11 42,7 0,0
Coordenadores Técnicos 2,0 5 10,2 0,0
Assistentes Técnicos 1,6 492 767,6 0,0
Assistentes Operacionais 1,2 36 446 0,0
Assistentes Operacionais a tempo parcial 0,6 105 59,8 0,0
Conservadores de registos 8,1 693 505852 0,0
Oficiais de registos 5,0 3906| 19 436,7 0,0
Total 5363| 26 472,9 0,0 0,0

a) Estdo considerados, nos dados estimados para efeitos de Orgamento de Estado, os trabalhadores ausentes ao servico, por perfodos superiores a seis meses, ndo contabilizados para efeitos do SIOE.

Recursos Financeiros

De acdo Planeados Realizados Desvio
Orgamento de funcionamento 387 163 867,00 € o€
Despesas com Pessoal 205991 549,00 €
Aquisi¢des de Bens e Servigos 49408 274,00 €
Juros e outros encargos - €
Transferéncias Correntes 103946 218,00 €
Outras despesas correntes 15143 148,00 €
Aquisicoes de Bens de capital 3558473,00 €
Transferéncias de capital 9116 205,00 €
PIDDAC 5485 599,00 €
Total (OF+PIDDAC+Outros) 392 649 466,00 € . £

Fonte de verificacGo dos Indicadores

Designacao Fonte de Verificagdo

Eficdcia

Indicador 1 - Prazo* para disponibilizar o servico de Renovagéo Simplificada do Cartéo de Cidaddo por SMS Aplicagdo que permite identificar os 1.° SMS enviados no dia 6/6/2020
Indicador 2 - Prazo* para apresentar a proposta de alteragdo legislativa para disponibilizar o "Endereco Eletrénico na Certiddo Comercial” Email do secretariado do CD enviado para GSEJ com a proposta de medidas

Indicador 3 - Prazo* para apresentar a proposta das medidas a implementar na desmaterializagdo dos fluxos processudis e para salvaguadar a preservagdo integral dos
Documento com a proposta

documentos

Indicador 4 - N.° de iniciativas da Comiss@o Permanente do Observatério do Registo que promovam a partilha de experiéncias em matérias conexas com os registos Informagdo de servico com a aprovagdo do CD

Indicador 5 - Prazo* para disponibilizar o servico de Nascimento Online Aplicacdo disponibilizada no Portal da Justica

Indicador 6 - Prazo* para entregar o documento com a descri¢do do servico “RCBE Simplificado” Documento com a andlise funcional

Eficiéncia

Indicador 7 - Prazo* para apresentar a proposta de Regulamento Emolumentar dos Registos que otimize a receita emolumentar Email do secretariado do CD enviado para GSE com a proposta de Regulamento

) ) L - . Documento com a arvore de servicos de base a criacao dos ecras das
Indicador 8 - Prazo* para a uniformizacéo da tipologia de senhas )
dispensadoras de senhas

Indicador 9 - Prazo* para apresentar a proposta do novo regulamento interno do hordrio de trabalho Email do secretariado do CD enviado para GSE) com a proposta de Regulamento

Indicador 10 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho Informacdo reportada pelo DRH ao GSE)

Indicador 11 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho com novos equipamentos informdticos e/ou ferramentas de comunicacdo adaptadas a teletrabalho,
atribuidos pelo IRN, IP
Qualidade

Tndicador 12 - Prazo* para concluir as condicoes de Instalagoes € equipamentos Necessarias a transferéncia dos servicos de registo da cidade do Porto para o edificio

Relatdrios de instalagdo dos equipamentos e software

Documento de projeto
Palacete dos Pestanas

Indicador 13 - N.° de iniciativas de formac@o e de investigacdo promovidas pela Academia do Registo Relatdrio de formagdes e de investigagoes

Relatdrios das participagdes/ iniciativas | troca de emails a formalizar as

Indicador 14 - N.° de participagdes em projetos europeus e em iniciativas de colaboragdo com entidades internacionais que promovam conhecimento de interesse mutuo ~
participagdes/ iniciativas

Indicador 15 - N.° de iniciativas de cooperagdo com paises de lingua oficial portuguesa Relatdrios das iniciativas | troca de emails a formalizar as iniciativas
Indicador 16 - N.° de iniciativas de cooperagdo com representagdes diplomdticas visando a simplificagdo dos procedimentos, para facilitar a mobilidade dos cidaddos Relatdrios | AgGes de formagdo | Workshops | Irnoticias

Indicador 17 - Prazo* para disponibilizar o atendimento assistido, facilitador da instrucdo dos pedidos por parte do cidaddo Atendimento assistido no Registo

Indicador 18 - Taxa de satisfagdo dos cidaddos com o servico prestado pelos servico de Registo Questiondrios preenchidos pelos cidadGos

Indicador 19 - Prazo* para apresentar um conjunto de guias prdticos sobre os servigos prestados pelo Registo Distribuigdo dos guias pelos servicos de Registo




Plano de Atividades 2020

Atividades a desenvolver pelas unidades orgdanicas

Enquadramento

No IRN a elaboragdo do Plano de Atividades apoia-

se na metodologia Balance ScoreCard (BSC).

O Plano de Atividades contempla um conjunto de
objetivos operacionais, para os quais estdo
definidas estratégias e tdticas com o intuito de
garantir a sua execucdo ao longo do ano. Aos
objetivos, estdo ainda associados indicadores que
expressam o grau de cumprimento de cada
objetivo, o que vai permitir reajustar, sempre que
necessdrio, as acdes a implementar para garantir o

seu cumprimento.

O sistema de monitorizagdo € crucial para a
concretizag@o dos objetivos, e assenta num
conjunto de dashboards, um para cada unidade

orgdnica e outro especifico para o QUAR.

O Plano de Atividades deve ser suficientemente
flexivel para se ajustar a eventuais alteragdes
supervenientes e ndo previsiveis das circunstéincias
envolventes, nomeadamente de natureza politica

ou administrativa.
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Missdo
Recolher, tratar e conservar os elementos identifica-
dores dos cidad@os com vista & sua identificagdo
civil, assegurando a gestéo do Cartéo de Cidadéo
(CC), do Frontoffice do Passaporte  Eletrdnico
Portugués (PEP) e o renovagGo da Carta de

Conducdo.

GESTAO DA
IDENTIFICACAO

CIVIL



insttuto dos
registos

MISSAO

A gestdo da identificagdo civil cabe recolher, tratar e conservar os elementos identificadores dos cidaddos com vista a sua

VALORES

identificacdo civil, assegurando a prestacdo de informacdes, gestdo do Cartdo de Cidaddo (CC) e do front-office do Passaporte
Eletrénico Portugués (PEP).
‘ Orientagdes Estratégicas Principais Stakeholders _
1 Recursos humanos mais felizes 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores E
2 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos ‘g
3 Melhorar a organizacdo interna Empresas 4 Dirigentes 8
4 Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento Sociedade civil E <] o
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 5 Unidades organicas 2 Q o s 2
6 Reduzir filas de espera T < g 3 £ =
7 Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relacées sociais, 2 Utilizadores Internos " Indicadores PR ) ) Q lE £ '8
politicas e economicas, nacionais e internacionais Orqdos e servicos da administracdo direta do Estado |4 R S S ] S o o
Orados e servicos da administracdo indireta do Estado b T £ 3 3 ] 5 ‘g ‘g
2 5 = 9} 9} b 5 @ a
3 g o] o] = s & &
o 9 | 9.1 |Taxa de eficiéncia na execugéo da validacéo dos dados na emisséo do CC + s/ histérico 100% 99% 100% | 100% 11,11%
(m)
Lt o~
a) 4 9. Melhorar a
<9( § qualidade do que é 8.2 |Prazo, em semanas, para abertura de centros de entregas de Cartdo de Cidaddo . s/ histérico | s/ histérico 21 20 50%
= g . entregue
< g 8. Reduzir o prazo de 9 8 11,11%
@) @
entrega e custos
&: 2 ﬁ d /f 8.1 |Prazo médio, em dias Uteis, para entregar o CC - 7 5 7 5 50%
o /
— % 2 ,/‘\‘
< || B *
ﬁ & k2 | 7.3 [N.° de Espacos Cidaddo com atendimento de CC + s/ histdrico 101 500 600 | 33,34%
O ? 7
% :
o | _ / P
o o N " / 7. Reduzir filas de . ) )
m ) — _ / 7 7.2 | TMA (média DIC Expo, Marvila e Centro de Entregas do Areeiro) - 9 6 7 6 33,33% 11,11%
5 s \ ~ . espera
<T | N /
5 | \ |
/ Prazo, em semanas, para disponibilizar o servico de renovacdo por SMS do Cartdo de s -
oo / 7.1 - s/ histérico | s/histérico 9
5 \‘ \ ‘ Cidadéo / / 27 | 23 |3333%
3 — ‘v‘ / ‘
(@) C g
— \ ; / ’,/ 6 | 6.1 |%de CC entregues com n&o conformidades - s/ histérico 0,20% 0,5% 0,4% 100% 11,11%
n ' 6. Melhorar o pds- / /
< \ tacto
\ con / ~ . .
o / N.° de horas de formagdo ministradas aos colaboradores do IRN e a outras entidades
o \ Y 54 _ o ; + 96 523 200 | 250 | 2500%
= \ - parceiras na prestacéo do servico de CC
< ~ -
E T “ ///,, - - - 53 % de deN procefﬁimentos de_ identific?t;ao civil divulgod0§ em .dcto anterior_d entrada em . s/ histérico 100% 0% 100% | 25.00%
n . /’ e produgdo de sistemas de informagdo ou de novas funcionalidades nos existentes
Q ¥ a 5 11,11%
8 5. Melhorar o / 5.2 [N.° anual de reclamagdes no helpdesk interno (de suporte aos servicos de Registo) - 2 10 10 8,0 25,00%
<Z( processo de
A / P édio, em dias Uteis, d t icos d isto sob toes d -
= 12 backoffice e de 51 | rozt_) .me JO em ias Uteis, de resposta aos servicos de registo sobre questoes de . s/ histérico 2 3 250 | 2500%
Ia— o identificagdo civil
= suporte aos registos /
(Z) 8 ‘C 43 Prazo, em semanas, para apresentagdo de proposta ao CD da migragdo dos servigos de CC B o/ histérico | s/histérico 11 9 33%
I<C do Porto para o Palacete dos Pestanas
= ~
=) o | &
. Q Ea 4. Melhorar o 4 4.2 |N.° anual de reclamagdes no dmbito da prestacdo do servigo de CC - 10 12 15 10 33% 11,11%
2 8 g contacto
] < b
DD: o ﬁ 4.1 |Taxa de realizagdo de servigo externo + s/ histérico 86% 80% 85% 33%
o S
¥ £ AN
g § —~ o 36 Prozt? médio, em_dios Uteis, a contar a partir do conhecimento, para enviar a informagdo que B o/ histérico 1 2 1 16.67%
@) g — permita a corregdo das respostas do chatbot IReNe !
a} ™
o N
<< 3.5 |% de emails enviados pelo cidad@o tratados no prazo médio de 2 dias Uteis + s/ histérico 100% 80% 100% | 16,67%
(g
N Ih
= 3. Melhorar o pré- s s
g contacto P 3.4 |Prazo, em semanas, para disponibilizar a Linha Cartéo de Cidaddo - s/ histérico | s/ histérico 27 23 16,67%
< 3 11,11%
i 33 Prozt? médio, em dios L]teis_, a contar a y:_)ortir do conhecimento, para enviar os contetidos que B o/ histérico 1 2 1 16.67%
permitam a corregdo das fichas de servigo expostas na Pd) '
@]
<<
%t}" 3.2 |Taxa de desisténcia das chamadas efetuadas pelo cidaddo para agendamento do CC - s/ histérico 3,10% 10% 8% 16,66%
>
2
= 3.1 |Taxa de chamadas atendidas face ao total de chamadas (1.2 linha) + s/ histdrico 33% 40% 45% 16,66%
o =
Q g | g8
;—2 é g ﬁ 2. Promover a 2.2 [N.° de medidas propostas para melhorar as aplicacdes informdticas + 9 4 3 4 50%
= £ 188 . -
< || E |22 N 2 11,11%
o Sl g8 melhoria continua
<Zt € £ § — — — — 2.1 [N.° de relatérios de monitorizagdo do servico de CC e PEP apresentados ao CD + 9 12 9 11 50%
|— [ o @ — I
S |2 |5k 1. Ter RH + Felizes
S| 5% 1 | 11 |N.de horas de formacdo pessoal e profissional + s/ histérico 49 40 50 100% 11,11%
< o 3

*A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade
* Dados da execucdo de 2019 ainda estdio por apurar




REGISTO

CIVIL

Missiio

Publicitar factos relativos & nacionalidade, ao estado civil e & capacidade
das pessoas singulares,

Compete &s conservatorias do registo civil o registo de todos os foctos
previstos no Cddigo do Registo Civil. quando ocorridos em territério
nacional, qualquer que sejo o nacionalidode dos individuos a que
respeitem; e o registo de casamentos e dbitos ocorridos no estrangeiro,
que tenham que ser averbados a assentos das conservatdrias.



insituto dos
registos

DAP

MISSAO E SERVICOS PRESTADOS

Assegurar a prestacdo de servigos aos cidad@o no dmbito do Registo Civil. Registar os factos ocorridos em territério portugués

relativos ao estado civil, filiagdo, capacidade e nacionalidade dos cidaddos, e os factos ocorridos no estrangeiro que respeitem a

portugueses. Disponibilizar servigos em balcdo tnico, que permitam a prdtica de vdrios atos associados ao mesmo evento da vida dos
cidad@os num unico local (Nascer Cidadéo, Espaco Obito e Balcdo das Herancas e Divércios com Partilha). Disponibilizar a partilha de

informagdo com outras entidades publicas de dados constantes da base de dados de registo civil.

Orientagdes Estratégicas

Principais Stakeholders

VALORES
CONFIANCA |RIGOR | INOVAGAO | VALORIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS, FINANCEIROS E MATERIAIS | COOPERAGCAO E PARCERIAS | PROXIMIDADE DO CIDADAO

1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores

Polaridade: (+) Maximizante / (-)

Recursos humanos mais felizes Cidaddos N
Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Empresas 4 Dirigentes —g g
Melhorar a organizagdo interna Sociedade civil g 2 O =
Aumentar a dignidade dos espagos de trabalho e atendimento 5 Unidades orgénicas o 8 g o % Q
Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 2 Utilizadores Internos %) E [e) o 8 -g £ 8
Reduzir filas de espera Orgdios e servicos da administracdo direta do Estado g Indicadores 3 3, S, Q 5 o o
Fortalecer aimagem do IRN, fomentando relacées sociais, politicas e econdmicc Orgdos e servigos da administracéo indireta do Estado - é =} = N g o o
nacionais e internacionais Q c 8 8 B o 8 8
Q2 = X X Q o 9] 9]
O = L 1] = > o [l
N.° de auditorias aos servicos para aferir a qualidade técnica ou juridica e de g s
9191 | - + s/ histdrico | s/ histérico 3 4 100% 11,11%
e Viellverer @ tributacdo emolumentar
qualidade do que é
N _ . . s/ histdrico 9 9
i entregue 8. Reduzir o prazo de 8 | 8.1 |Produtividade com base na receita + / 175389 160 000 170000 100% 11,11%
E entrega e custos
< . - " ) o . :
5 25 Prazo, em semahos, porcil dlspor.1|b|||z~ar no "Nascimento online" a funcionalidade s/ histérico | s/histérico 44 40 20%
o | que permite pedir o Cartdo de Cidaddo
w g
g g Prazo, em semanas, para disponibilizar o servico que permite pedir online o registo
B a \ 7.4 T P . P coquep P 9 s/ histérico | s/histdrico 16 15 20%
% N de nascimento de bebés
&» k) \
2 \ 7. Reduzir filas de Prazo, em semanas, para possibilitar a declaragdo de ébito através de correio o s 0
] \ 7 173 letréni s/ histérico | s/histdrico 16 17 20% 11,11%
‘g espera eletronico
]
o
© 7.2 | Taxa de crescimento de pedidos de certiddo no Civil Online face ao ano anterior + 13 60% 7% 15% 20%
7.1 |TME - 15 30 35 30 20%
|
\ / p o e } - s
\ razo médio, em semanas, para satisfacdo de pedidos do cidaddo para audi¢do s s
\ | 6.4 ) P ¢ P P ¢ - s/ histérico | s/histdrico 4 3 25%
\ | presencial com o conservador
6. Melhorar o pds- \
contacto / 6.3 |Prazo médio de resposta, em semanas, a exposigoes do cidaddo - s/ histérico | s/histérico 3 2 25%
/ 6 11,11%
t N.° anual de reclamagdes no livro de reclamacoes eletrénico referentes a certidoes L
| 6.2 ) - s/ histérico 15 15 14 25%
| online
\ 5. Melhorar o
\ ) % de respostas ao cidaddo, no prazo de 10 dias Uteis, por ndo preencherem os .
\ . processode / 61| coresp » e ) P P + | s/histérico | 100% 90% 100% 25%
\ backoffice e de J requisitos necessdrios para o registo de nascimento online
N suporte aos / o o . o .
o~ \ / Prazo médio, em dias Uteis, para promover e comunicar a atualiza¢éo de manuais L
E i / 5.2 ) S - s/ histdrico 2 3 2 50%
< o de procedimentos aplicacionais
- — P 5 11,11%
2 o N Prazo médio de resposta, em horas Uteis, para resolugdo ou encaminhamento de L
i 3 J 5.1 o - s/ histdrico 3 42 40 50%
£ 8 reportes aplicacionais
[
2 4. Melhorar o
g contacto 4 | 4.1 |N.° anual de reclamacdes atendiveis no livro amarelo - 25 3 15 11 100% 11,11%
Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do conhecimento, para enviar os L
, 3.2 , . . . . - s/ histdrico 1 10 7 50,00%
3. Melhorar o pré- contetidos que permitam a correcdo das fichas de servigo expostas na Pd]
contacto 3 11,12%
Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos cidaddos no dmbito do Civil L
3.1 : - s/ histérico 3 5 4 50,00%
. Online
ey
é é % g 2. Promover a 2 | 2.1 |N.° anual de reunides distritais de conservadores + s/ histdrico 37 30 35 100% 11,11%
gl Esg inovacdo e a —
2| €% g | melhoria continua — 1. Ter RH + Felizes
g a
2 % § é 1 | 1.1 [N.° de horas de formagdo pessoal e profissional + s/ histérico 203 150 200 100% 11,11%
Q
o* 8

“ A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade

* Dados da execugdo de 2019 ainda estdo por apurar




REGISTO DE
VEICULOS

Misstio
Definir e publicitar a situago juridica dos
veiculos a motor e respetivos reboques, tendo
em vista a seguranga do coméreio jurfdico.




instituto dos
registos
e donotariodo

VALORES

DAP

MISSAO

Definir e publicitar a situagdo juridica dos veiculos a motor e respetivos reboques, tendo em vista a
seguranca do comércio juridico.

Orientacoes Estratégicas

Principais Stakeholders

1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores

[¥]
=
o]
N
£
1  Recursos humanos mais felizes Cidaddos X
2 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Empresas 4 Dirigentes ED S o
P, - - © o o >
3 Melhorar a organizagdo interna Sociedade civil T — — o} =]
4 Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento 5 Unidades orgdnicas . = 9 8 8 o % '_%
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 2 Utilizadores Internos » Indlcadores % g o o 8 5 £ (©]
6 Reduzir filas de espera Orgdios e servigos da administragéio _g '8 BN lg‘“ lg’" 8 3 '8 '8
7  Fortalecer aimagem do IRN, fomentando relagées sociais, politicas e econdmicas, Orgdos e servigos da administragdo _‘ul E E 3] I S _6 3 3
nacionais e internacionais 8 E é X ) g g & &
b 9.2 |Prazo, em semanas, para concretizar o alargamento da iniciativa novo DUA - s/ histérico | s/ histérico 52 49 50%
g 9. Melhorar a 9 11.11%
g q , , 0
S ” qualidade do que € N.° de auditorias aos servicos para aferir a qualidade técnica ou juridica e de tributacdo s .
o g entregue 9.1 + s/ histdrico | s/ histdrico 3 4 50%
8 b 9 emolumentar
g i i
= % 8. Reduzir o prazo de Taxa de pedidos de registo automével online realizados no prazo igual ou inferior a 2 dias / histéri o o o
3 : | entrega e custos 82 | + s/ histdrico 92% 85% 90% 50%
['% \
| 2 \ 8 11,11%
Q o ’
2 2| ¢ \
g £ 8 8.1 |Produtividade com base na receita + 120620 517281 450 000 500 000 50%
| = g
< a 2
o k<]
2 g 7.3 |% de pedidos de registo realizados no Automével Online face a 2019 + 54,73% 3,07% 1% 2% 33,33%
O
¢ F d filas d
g 3 — 7. Reduzir filas de s . . . .
§ o ~_ eepera 7 7.2 |% de certiddes pedidas através do Automdével Online face a 2019 + 98104 8,40% 0,5% 1% 33,33% | 11,11%
g
i . . 7.1 |TME - 15 22 25 20 33,34%
< \
= —
3 \ - - Prazo médio, em semanas, para satisfacdo de pedidos do cidaddo para audi¢do . .
g o 6 6.1 _ - s/ histdrico | s/ histérico 4 3 100% | 11,11%
g 6. Melhorar o pés- presencial com o conservador
< ° -
z R Prazo médio, em dias Uteis, para promover e comunicar a atualizagdo de manuais de s
& contacto 5.2 ) s e, parap € - s/ histérico 1 4 3 50%
] T 5. Melhorar o procedimentos aplicacionais
z 5 ; ; 5 11,11%
: s ~ processo de . L ) . ) N s o
gl g 8 backoffice e de 5.1 |Prazo médio, em horas Uteis, para encaminhamento de ndo conformidades aplicacionais - s/ histérico 1 3 2 50%
a ) q
g g I suporte aos registos
o o o
§ & § 4. Melhorar o | - 4 4.1 |N°anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo - 6 0 10 7 100% 11,11%
o [
e & contacto
% o , Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos cidaddos referentes ao s
< 3. Melhorar o prée- 32 : . - s/ histdrico 1 3 2 50,00%
T - esclarecimento de duvidas
g e S contacto 3 — — _ _ _ - 11,11%
g -~ - Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do conhecimento, para enviar os contetdos s
> . - 3.1 ) . i ) - s/ histérico 4 15 10 50,00%
2 _ que permitam a corregdo das fichas de servigo expostas na Pd]
O
< [e] >
NI s 3
o S 5 @ - . e L .
Z|lg| =8 N.° anual de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos funciondrios do servico de g
RN 2 Promover a 2 21 ) e e esar -ieo Jurcl . ¢ + | s/ histérico 2 20 25 100% | 11,11%
sll€|gs| - L registo ou emanacdo de diretrizes para uniformizagdo de procedimentos
gl §| 3 g inovacdoea melhoria —
4 o a ,
el 58 continua \\
Z gl ~ —— —  1.TerRH + Felizes ) o o
ERIR: S g 1 1.1 [N.° de horas de formagdo pessoal e profissional + s/ histérico 539 450 500 100% 11,11%
Slglss
< 2

* A execugdo do indicador estd condicionada a norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade

* Dados da execugdio de 2019 ainda estdo por apurar




REGISTO
PREDIAL

Missdo

Definir e publicitar a situagdo juridica dos bens
imdveis, tendo em vista a seguranca do
comeércio juridico.




Valores

##
##
##
##
##
##

DAP MISSAO

Definir e publicitar a situagdo juridica dos bens iméveis, tendo em vista a seguranga do comércio juridico;

Predial

Disponibilizar balcdes tnicos que, num sé local, permitem a prdtica de vdrios atos associados ao mesmo evento de vida

de cidaddos e empresas. (Nascer Cidadéo, Empresa na Hora, Documento Unico Automével, Casa Pronta, Herancas e

Divércio com Partilha).

Orientagoes Estratégicas Principais Stakeholders £
Recursos humanos mais felizes 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores i
Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos g
Melhorar a organizagdo interna Empresas 4 Dirigentes 2 S o
Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento Sociedade civil = @ o T 2
Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 5 Unidades orgdnicas » :" ) S S 3 5 &
Reduzir filas de espera 2 Utilizadores Internos g Indicadores % < 8 8 § k=S < o
## Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relagdes sociais, Qrar:ms e serv!cns da ndm!n!stmcr:m .dirgm do Fstado :*3 T E g g : (_6) _.: _.z
politicas e econdmicas, naciondis e internacionais Orgdos e servigos da administragdo indireta do Estado _OQ a_g_ § E L% g g § §
" 9 91 N.° de auditorias aos servicos para aferir a qualidade técnica ou juridica e de ] histéri | histéri 3 4 100% 11.19%
X ) - s/ histdrico s/ histdrico ,
a 9-_ Melhorar a , tributagdo emolumentar - ° °
" 2 qualidade do que é
n
& 3~ . s
g N ¥ entregue 8. Reduzir o prazo de 8 | 8.1 |Produtividade com base na receita + s/ histérico 545862 500 000 | 550 000 100% 11,11%
S| &3 entrega e custos
o <
j‘é v % \ - % de implementagdo do projeto BUPi nos concelhos onde estejam reunidas as ] histéri o/ histérico 30% 90% 50%
B ir fi . . . ~ + s/ historico
h|l S° \ 7. Reduzir filas de condigdes legais para a sua expansdo 0 ’
1 ¢ \ espera 7 11,11%
T
o \ 7.1 |TME - 16 22 25 20 50%
\ k J . e } - .
Prazo médio, em semanas, para satisfacdo de pedidos do cidaddo para audi¢do L L
. / 6.3 _ - s/ histérico s/ histdrico 4 3 33,33%
z S / presencial com o conservador
6. Melhorar o pds- . /
contacto \\ "
‘\\ 6 | 6.2 |Prazo médio de resposta, em semanas, a exposigdes do cidaddo - s/ histérico s/ histérico 3 2 33,34% | 11,11%
1 | /
\\ ) Prazo médio, em dias Uteis, para responder ao cidaddo a questdes relacionadas L
5. Melhorar o 6.1 ) - s/ histérico 1 3 2 33,33%
\ : com o procedimento Casa Pronta
\ processo de
T AN backoffice e’de 50 Prazo médio, em dias Uteis, para promover e comunicar a atualizagdo de manuais / histri 5 3 5 E0%
b5 i - s/ histérico o
S \ de procedimentos aplicacionais (BUPI)
9 g 5 11,11%
a 2 Prazo médio de reporte, em dias Uteis, para resolucdo de ndo conformidades L
3 o 5.1 R N ) - s/ histérico 1 3 2 50%
3 2 aplicacionais no dmbito do BUPi
o £
g
(9]
3 4. Melhorar o 4 | 4.1 [N.°anual de reclamacgées atendiveis no livro amarelo - 5 0 15 11 100% 11,11%
o contacto
Taxa de chamadas atendidas face ao total de chamadas referentes ao g
4 3.3 ) , . ) R L . + s/ histérico 83% 80% 85% 33,34%
\ esclarecimento de duvidas relativas & realizacdo de servigos
N\
. 3|32 Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do conhecimento, para enviar os  histéri 5 10 s 33.33% 11.11%
- . . i ) - ) ) - s/ histérico , ,11%
3. Melhorar o pré- contetdos que permitam a correcdo das fichas de servigo expostas na Pd) ’
contacto
% de emails respondidos em 5 dias Uteis para esclarecimento de duvidas do L
3.1 . . ) . - s/ histérico 1 90% 100% 33,33%
cidaddo sobre o projeto BUPI
£ T T e Tempo médio de reacdo para atualizar manuais de procedimento e/ ou formuldrios L
g 2. Promover a //// 2021 Ap bito do BUP caop P - s/ histdrico s/ histdrico 7 5 100% 11,11%
IS inovacdo e a A . no dmbito do [
2 melhoria continua 1. Ter RH + Felizes
% 1| 1.1 |N.° de horas de formacdo pessoal e profissional + s/ histérico 119 100 120 100% 11,11%
<

CONFIANCA | RIGOR | INOVACAO | VALORIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS, FINANCEIROS E MATERIAIS | COOPERACAO E PARCERIAS | PROXIMIDADE DO CIDA

* A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividades

* Dados de execucdo de 2019 ainda estdo por apurar




REGISTO
COMERCIAL

Misséio

Definir e publicitar a situagdo juridica das
entidades comerciais, tendo em vista a
seguranca do comércio juridico.




instituto dos
registos
& donotariads

MISSAO

Definir e publicitar a situacdo juridica das entidades comerciais, tendo em vista a seguranca do comércio juridico.

VALORES

Z
Orientagdes Estratégicas Principais Stakeholders *g
O
1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores g
1 Recursos humanos mais felizes Cidaddos 3
2 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Empresas 4 Dirigentes o ‘5
3 Melhorar a organizagdo interna Sociedade civil E o8} [} o g
4 Aumentar a dignidade dos espagos de trabalho e atendimento 5 Unidades orgénicas x S S o S @
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 2 Utilizadores Internos 9] ‘g N N o S _8 )
6 Reduzir filas de espera Orgdios e servigos da administracéo direta do Estado 8 : _g o 18 xg s £ - o
) B o . ~r94 ! m aodire S Indicadores N S S b S o o
7 Fortalecer aimagem do IRN, fomentando relagbes sociais, politicas e econdmicas, Orgdos e servicos da administragdo indireta do Estado = -g IS =] =] . © ©
nacionais e internacionais % S = 8 8 % (_; 8 8
o = X X Q (0]
O o = L L = > o o
2 N.° de auditorias aos servicos para aferir a qualidade técnica ou juridica e de o o
GOs p q J . .
2 9. Melhorar a 9 | 91| . + s/ histérico | s/ histdrico 3 4 100% | 11,12%
3 O , tributacdo emolumentar
O uali e doquee
o 4
a G entregue
E s . . . . . ~ . .
é ° Prazo médio, em dias uteis de satisfacdo dos pedidos de SCAP (Sistema de L
3 e 8.2 . B . L. . s/ histdrico 1,5 2,0 1,5 50%
s S . Certificacdo de Atributos Profissionais)
s % ‘ 8. Reduzir o prazo 8 11.11%
o 9 ,
| 0 2 \ de entrega e custos
o ey 0
o 3 2 \ 8.1 |Produtividade com base na receita + 54757 153125 140000 | 150000 50%
<| £ 8 \
5 % g \.
ol 2 % \
x| O 2
= 3 7.3 |TME 14 22 25 20 33.33%
w [0} \\
) 2
< 0 —
O —
< g T~ o Tempo médio, medido em minutos, de execugdo dos procedimentos
i 5 ™~ 7. Reduzir filas de 7 |72 P ¢ P 60 48 40 35 3333% | 11,11%
é o espera Empresa na Hora
(]
" Tempo médio, medido em minutos, de execugdo dos procedimentos
< 7.1 L. 60 48,5 50 45 33.34%
T \ Associagdo na Hora
i \ |
=|—
< \ ]
= \ /
o \ ‘/ Prazo médio, em semanas, para satisfacdo de pedidos do cidaddo para o o
o) | / 6.2 e i - s/ histdérico | s/ histdrico 4 3 50%
z 6. Melhorar o pds- audicdo presencial com o conservador
Q —
z contacto N 5. Melhorar o / 6 11.11%
g ~ processo de /
g & backoffice e de / - . adE e e
2 £ + 6.1 |Prazo médio de resposta, em semanas, a exposi¢coes do cidaddo - s/ histérico | s/ histérico 3 2 50%
< 2 N suporte aos /
2 . T~
I n ﬁ T - _
w| o S — _
ol @ - )
@ Q g T - s . . . ~
g s b I 7 Prazo médio de resposta, em horas Uteis, para resolucdo ou o
ol & g 5 | 5.1 ) o - s/ histdrico 1 48 40 100% 11,11%
o k5 encaminhamento de reportes aplicacionais
8 g
o
e o 4. Melhorar o
L 5
o) A
N contacto L , 4 | 4.1 |N°anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo - 2 0 5 3 100% 11,11%
& ~___ 3.Melhorar o pré-
g contacto Prazo médio, em dias Uteis, a contar a ird i i
g , , partir do conhecimento, para enviar
o 3 | 3.1 |os contelddos que permitam a correcdo das fichas de servigo expostas na - s/ histérico 1 4 3 100% 11,11%
=4
< Pd|
>
o o] ~ . 7 . . VAT . 7.
2 3 N.° anual de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos funciondrios do
g Elg 3 2. Promover a - 2 | 2.1 |servico de registo ou emanacgdo de diretrizes para uniformizagdo de + s/ histérico | s/ histérico 10 12 100% 11,11%
2 lo 8 o . ~ - P — )
2l 813 § 2 Inovagao e a _— procedimentos
| £ |E 2§  melhoria continua //
g1 518 8¢ -
R85 9 o - 1. Ter RH + Felizes
z| 2 o 8 o 1 | 1.1 [N.°de horas de formagdo pessoal e profissional + s/ histérico 98 75 100 100% 11,11%
O % 2
< |o

* A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade




REGISTO DE
NACIONALIDADE

Misséio
Assegurar a atribuicdo, aquisicéo e perda da
nacionalidode portuguesa, o registo central do
estado civil, bem como organizar e gerir o
registo central de testamentos e escrituras
diversas.

Nacionalidade



DAP

Nacionalidade escrituras diversas.

MISSAO

A drea de gestdo dos processo de nacionalidade tem como missdo assegurar a atribui¢do, aquisicdo e perda da
nacionalidade portuguesa, o registo central do estado civil, bem como organizar e gerir o registo central de testamentos e

PROJETOS

Orientacdes Estratégicas

Principais Stakeholders

1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores

VALORES

g
g 3
2 7] o
c @ ¢ 3
e} B
N o T —
— > o @
£ 23T
£ 6T &
> 0w 8 €
s - ,g o %
# Recursos humanos mais felizes Cidaddos =z el T £
#f Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Empresas 4 Dirigentes L .g _qg) §
# Melhorar a organizacgéo interna Sociedade civil: § g ;_c:> %
#f Aumentar a dignidade dos espagos de trabalho e atendimento Tribunais 5 Unidades orgdnicas b= E o v
# Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica Utilizadores do indice geral de testamentos X 8 'g g
Reduzir filas de espera Advogados e solicitadores 2 5 o E € g
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S espera 5 de pedido de nacionalidade para os descendentes de judeus sefarditas 1111% X
2 .
3 7.1 |TME 43,9 62 65 60 50%
T
o T ]
g / Prazo médio, em dias Uteis, para resolucdo das ndo conformidades identificadas pelo cidaddo apds a o
2 // 6 6.1 d . d s/ histdrico 3 5 3 50% 11,11%
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* A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade




Plano de Atividades 2020

PROJETOS QUE CONCRETIZAM OS OBJETIVOS

1. Disponibilizar aos mandatdrios o novo sistema simples de submissdo
online de pedido de nacionalidade para os descendentes de judeus
sefarditas

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: nacionalidade

A 4 A 4 A\ 4
OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO

02 04 07

Promover a inovagdo e
a melhoria continua

Melhorar o contacto Reduzir filas de espera

RESULTADOS A ALCANCAR

e Facilitar a interagdo com os mandatdrios nos pedidos de nacionalidade para os descendentes de
judeus sefarditas por via das tecnologias; e
e Desmaterializar a entrega dos referidos processos.

MACRO TAREFAS

Encerramento
Data de inicio: 01/06/2020
Data de fim: 26/06/2020

Planeamento >
Data de infcio: 24/02/2020
Data de fim: 06/03/2020

Iniciacdo >
Data de inicio: 14/02/2020
Data de fim: 21/02/2020

Execucdo >
Data de inicio: 09/03/2020
Data de fim: 29/05/2020

e Reunido de kick off da

Elaboragéo de um Plano e Desenvolvimento e e Comunicagdo externa

equipa interna;
Reunido de langcamento
do projeto com o
fornecedor da solugdo
informdtica;
Identificagdo dos
elementos a afetar em
cada momento do
projeto de ambas as
partes.

de Implementagdo
definitivo para o projeto,
com defini¢do das suas
principais metas
intermédias;
Elaboragdo de um plano
de preparagdo para os
elementos da equipa,
tendo em conta os seus
perfis e as datas para a
sua integragdo no
projeto;

Concretizacdo dos
recursos logisticos
inerentes a instalagdo
da equipa de projeto,
disponibilizando o
ambiente de trabalho
para cada um dos seus
elementos;

Definigdo, com cada
elemento, das suas
atribuicdes e entrega do
respetivo plano.

Implementacdo da Solugdo;
Planeamento detalhado dos
testes das diversas “pecas”
que compode a solugdo;
Instalagdo do sistema em
ambiente de qualidade e
produgdo;

Preparacdo e realizagdo de
Testes de Sistema e de
Aceitacdo, bem como Testes
de Carga;

Preparagdo dos
Utilizadores/Formacdo;
Manutengdo, ao longo de
todas as fases de teste, de um
registo de progresso dos
mesmos, nomeadamente, das
“ndo-conformidades”
detetadas, respetiva andlise e
calendarizagdo previsivel para
a sua resolucdo.

com os mandatdrios;

e Langamento ao publico;

e Seguimento e andlise do
Feedback recebido;

e Andlise da possibilidade
de extensdo da solucdo
a outra tipologia de
pedidos de
nacionalidade e a
requerentes que ndo
mandatdrios;

o Avaliagdo da mudanga
organizacional.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 26-06-2020
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REGISTO DE
PESSOAS
COLETIVAS

Missdo
Organizar e gerir o Ficheiro Central de Pessoas Coletivas;
agprecior a admissibilidade de firmas e denominagbes
sociais; efetuar inscrigbes de pessoas coletivas e entidades
equiparadas; assegurar o registo das pessoas coletivas
religiosas ndo catdlicas e o das pessoas juridicas candnicas;
assegurar servigos na hora e servicos online; assegurar o
servigo de registo automdvel; assegurar a recegdo de
pedidos de propriedade industrial; assegurar o servico de
pedidos e entregas do Cartdo de Cidaddo e do Passaporte;
assegurar o servigo de helpdesk dos servigos na hora e
online e o Contact Center através da Linha Registos.



MISSAO E SERVIGOS PRESTADOS

PROJETOS
O Registo Nacional de Pessoas Colectivas tem por missdo organizar e gerir o Ficheiro Central de Pessoas Coletivas; apreciar a = a = °
2
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Q 5 o
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g passap g p g K 5 8 S 2% s i3
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~ = o o
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i . X
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I s . s . . . ~ ~
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2
O
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* A execugdo do indicador depende das condicdes inscritas na *norma de salvaguarda” da ficha de indicador



Plano de Atividades 2020

PROJETOS QUE CONCRETIZAM OS OBJETIVOS

1. Migracdo dos sites Empresa na Hora, Associagdo na Hora e Informagdo
Empresarial Simplificada para o Portal da Justica

FUNGAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Servicos na Hora

A 4 \ 4
OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovacgdo e Melhorar o pré-contacto

a melhoria continua

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Agregar ainformagdo que se encontra dispersa por vdrios sites e alojada em plataformas
obsoletas, que jd ndo se coadunam com as necessidades do cidaddo digital;

e  Disponibilizar num Unico portal, o acesso mais rdpido e simples a um conjunto de servicos;

e Melhorar a qualidade da informagdo; e

e  Melhorar a experiéncia do utilizador (UX) na interagdo com os servigos digitais da justica.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
Data: 02/01/2020 Data: 08-01-2020 Data: 09-01 a 02-02-2020 Data: 03-02-2020
e |dentificagdo do problema; e Reunido com equipa; e Recolha e tratamento de e Entrada em produgdo;
e Designacdo da equipa. o Defini¢do das fases de contetdos; o Redireccionamento dos

migragdo. o |dentificacdo de servigos (cta); dominios.
o Validagdo dos conteldos;
o Criacdo das pdginas na PdJ;
e Testes.

DATA DE CONCLUSAQ PREVISTA: 03-02-2020
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Plano de Atividades 2020

2. Registo de Fundagoes da competéncia exclusiva do RNPC

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Ficheiro Central de Pessoas Coletivas

\4 \4
OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovacgdo e Melhorar o contacto

a melhoria continua

RESULTADOS A ALCANCAR

e Permitir que as fundagdes possam beneficiar de apoios financeiros concedidos por organismos;
publicos (o ndmero de registo da fundagdo é um requisito necessdrio e obrigatdrio);

e Criar o Registo Unico de Fundagdes (RUF);

e Simplificar procedimentos e reduzir custos burocrdticos; e

e Aplicar os principios de simplificacdo e de colaboracdo entre organismos da AP e o principio once

only.
MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e |dentificagdo do e Reunido com equipa; e Base de dados; e Entrada em producéio
problema;  Defini¢do das fases do projeto. e Desenvolvimento do
e Designacdo da equipa. webservice;

e Testes.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

3. Promocdo de publicagdes das constituicdes de fundacdes por documentt

particular autenticado (DPA)

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: RNPC

\4 A\ 4

OBJETIVO OBJETIVO

02 04

Promover a inovagdo e melhoria

Melhorar o contacto
continua

\ 4

RESULTADO A ALCANCAR

e Publicitar as constituicdes de fundacoes.

MACRO TAREFAS

Iniciacdo > Planeamento > Execucdo
e |dentificar necessidades;

 Definir fases do projeto;
e Afetar recursos.

e Definir e comunicar as
e Calendarizar.

regras aos recursos
humanos.

>

Encerramento

e Iniciar a publicitagdo das
constituicoes de
fundacgdes.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

4. Atendimento telefdonico do RCBE - 22 linha

FUNGCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Linha Registos

A\ 4 \ 4
OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovagdo e Melhorar o pré-contacto

a melhoria continua

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Disponibilizar linha de apoio ao preenchimento da declaracdo do beneficidrio efetivo; e
e  Promover o cumprimento da obrigacdo de empresas e entidades coletivas entregarem declaracdo
do beneficidrio efetivo

MACRO TAREFAS

Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
o Identificar problema; o Definir fases do projeto; e Capacitar RH. e Disponibiliza¢do do
e Definir recursos. e Calendarizagdo. servigo.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020

5. Expurgo de documentacdo, reciclagem e entrega ao Banco Alimentar
contra a Fome

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Arquivo

\4

OBJETIVO

01

Ter RH + felizes

RESULTADOS A ALCANCAR
e  Promover sustentabilidade e consciéncia ambiental; e
e Ajudar o Banco Alimentar contra a fome.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento 4 Execucdo > Encerramento
e |dentificar o problema; e Definir fases do expurgo; e Expurgar a e Entregar ao Banco
e Designar a equipa e o identificar o acervo a ser documentagdo; alimentar.
recursos. expurgado. e Separar para

reciclagem.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

6. Empresa Online para estrangeiros

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Servicos na hora

\4 A\ 4

OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovagdo e a Melhorar o contacto

melhoria continua

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e  Permitir que cidaddos estrangeiros instalem os seus negdcios em Portugal;
e Agilizar o processo de constituicdo de empresas a cidaddos estrangeiros; e
e Captar investimento estrangeiro para Portugal e tornar o pais mais competitivo.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento

e Levantar requisitos; o Definir fases do projeto; e Protocolar com paises; e Iniciar a entrada em

o Identificar stakeholders. e Calendarizar. e Desenvolver a produgdo;
aplicagdo e integragdo ¢ Disponibilizar o servico.
de meio de
autenticagdo forte;

e Testar.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020
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SIR - SOLUCOES
INTEGRADAS DE
REGISTO

SOLUCOES INTEGRADAS DE REGISTO
Missao
Assegurar os procedimentos para as operagdes especiais
de registos que correspondam a processos em que sfio
interessadas uma ou mais pessoas colectivas, publicas ou
privadas, que envolvam a prdatica de atos de registo que
pelo seu numero, complexidade, natureza, relacfio de

dependéncia ou conexdo, ou relevancia econdmica,
justifiguem um tratamento unitdrio e personalizado,



W

instituto dos
registos
edanotarioda

VALORES

AO | VALORIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS, FINANCEIROS E MATERIAIS | COOPERACAO E PARCERIAS | PROXIMIDADE DO CID

4

|CONFIANCA |RIGOR | INOVAG

DAP

SIR

MISSAO E SERVICOS PRESTADOS

O SIR - Solugdes Integradas de Registo de Lisboa tem por missdo assegurar os procedimentos para operagdes
especiais de registos que correspondem a processos em que sdo interessadas uma ou mais pessoas colectivas,
publicas ou privadas, que envolvam a prdtica de atos de registo que pelo seu nimero, complexidade, natureza,
relacdo de dependéncia ou conexdo, ou relevancia econdmica, justifiquem um tratamento unitdrio e personalizado.

SOLUCOES INTEGRADAS DE REGISTO

Orientagoes Estratégicas

N O 0o AW N R

Recursos humanos mais felizes

Stakeholders

1 Utilizadores Externos 2 Utilizadores Internos

Orgdios e servicos da adm. direta do

(%]
—
o
12
o
<
[}
~
o
]
n

Processos

3
=
o
N
1S
£
=
=
Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos 2
Estado g
Melhorar a organizagdo interna Empresas Tutela M) g
Aumentar a dignidade dos espagos de trabalho e atendimento Parceiros sem protocolo Bancos Ministério das Financas .g .
, = 2 S
Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica Orgdos da Comunicagdo Soc Sindicatos T 2 &) g %
- o o R
N . — ° QO
Reduzir filas de espera Parceiros com protocolo Clientes-Profis: Orgdos e servicos da 8 < ‘; ‘; 8 S -_8 8
) B administracgo indireta do 2 Indicadores 5 S S S 5 S S
Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relacées sociais, Sociedade civil k] = 3 3 . ° °
Estado = 5 2 8 S ks} o o
politicas e econémicas nacionais e internacionais. 2 © X X 2 o 3 3
©) o i 1] = > o e
3 Trabalhadores 4 Dirigentes 5 Unidades orgdnicas
o
)
s 9. Melhorar a tcnico iuridi 4 i
% - Me 9 | 9.1 |% de erros técnico juridicos na execugdo de atos e procedimentos - 3% 0% 1% 0,5% 100% | 11,11%
3 qualidade do que é
n
8 entregue
g 8. Reduzir o prazo de
8 entrega e custos 8 | 8.1 Produtividade com base na receita + | s/histérico, 21110 20000 | 22000 | 100% | 11,11%
N \
E= AN a_ rm
g 7. Reduzir filas de
) ~_
& — espera
v o 7 | 7.1 |N.° de reclamagdes relativas ao tempo de espera no atendimento - s/ histérico 1 1 0 100% | 11,11%
] -
o ~
o N
/ Prazo médio, em semanas, para resolugdo das ndo conformidades .
, 6 6.1 o . - i . - s/ histdrico 18 20 17 100% | 11,11%
. Melhorar o pds- identificadas pelo cidaddo apds a entrega do servigo/ documento
6. Melh p 2 Vil 6 ya dentificad lo cidad t d / d t
N contacto N processo de /
& backoffice e de / ‘ % de registos e de confirmagdes, realizados no prazo de 5 dias Uteis,
2 A . ' f total de apresentagdes reencaminhadas de outras + s/ histérico 100% 90% 100% 100% | 11,11%
5 suporte 0os registos - 5 |5.1|face o P ¢ o o R
§ — P 9 - conservatorias para o SIR
3 1 —
3
§
§ 4. Melhorar o Vel - - 4 | 4.1 |N.° anual de reclamacdes atendiveis no livro amarelo - 0 0 5 1 100% | 11,11%
=1 o A
o
contacto ,
3. Melhorar o pré-
contacto Prazo médio, em dias Uteis, para resposta por email a esclarecimento
3 | 3.1 |de duvidas do cidaddo sobre a utilizagdo dos servigos - s/ histérico 1 3 2 100% | 11,11%
disponibilizados pelo SIR
P P
1%
o . . ~ Lol °
£ 2 Promover d 22 ';a:] cfe ;L;?/gl;rgger;to;;g;ever de informacdo periddica (art. 9.° da . 100% 100% 09% 100% 50%
a . = ortaria e
g Inovacao € a
25 melhoria continua 2 11,12%
g a N.° anual de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos
] g B S 2.1 funciondrios do servico, ou emanagdo de diretrizes para + s/ histérico 12 10 13 50%
s o R —— uniformizacéo de procedimentos
w O
o w
(%) .
g 1. Ter RH + felizes . o o
g 1 1.1 IN.°de horas de formagdo pessoal e profissional + s/ histérico 126 100 125 100% | 11,11%
o
o

Aprendizagem e Crescimento

* A execugdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade




Misséo
Promover as agdes de suporte necessdrias a
adequada instalac@io e funcionamento dos
servigos do IRN

GESTAO
PATRIMONIAL



inatituto dos
registos

VALORES

DAP

%

| [ [/ / 4

MISSAO E SERVICOS PRESTADOS

.! O Departamento Patrimonial promove as acdes de suporte necessdrias
a adequada instalagdo e funcionamento dos servigos do IRN —
Z
Orientagdes Estratégicas Stakeholders 2
# Recursos humanos mais felizes 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores g
# Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos =
# Melhorar a organizagdo interna Empresas 4 Dirigentes =
# Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento Sociedade civil EU [ o
# Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 5 Unidades orgdnicas g 8 2 'g E
# Reduzir filas de espera = o o o o = Q)
# Fortalecer aimagem do IRN, fomentando relagées %] U = ~N N [=] 2 2 Q
sociais, politicas e econémicas. g . g g 18 18 8 £ £ o
' ' 2 Utilizadores Internos = Indicadores kel g Lj)" Lj)" N 8 -8 -8
Orgdios e servigos da Orgdios e servigos da _an\ E z 9 9 5 o 3 2
administragdo direta administragdo indireta do Estado @) Dc_’ i le.l le.l % >CJ d'f DG_J
dn Fstadn
w 8 ~
ol % ¢ 6. Reduzir filas de
o 58 :
9 2l z : . — —— - esperaeoprazo de 6 | 6.1 |N.°de propostas de dimensionamento de front offices + 11 47 10 13 100% 16,66%
3 3 é 3 entrega
(%] o _—
fa} S -
S o -
o o
o et 3
a 7 |
=t e
2 ,/ | N.° de semanas para disponibilizar ferramenta on line para submissdo de pedidos de . .
la) { 5.5 s/ histdrico |s/ histérico| 12 10 20%
= / abate
Z /
) 5. Melhorar o processo /,/
- de backoffice e de /
(9] H / . \ . . . o
< suporte e reglsto§ € / 5.4 |Taxa de resposta a pedidos de suporte a Linha Registos + | s/histérico | 100% 95% 100% 20%
% aos servicos centrais /
o
< + /
o - 5 N 16.66%
o \ T N° de semanas para arranque da implementacdo de um procedimento de . .
2 \ 5.3 . - L, . s/ histérico |s/ histérico| 26 23 20%
o \ outsourcing de servigco de copia/impressdo
i /
w
o AN
o S / . . .
S ~__ // 5.2 [N.°de novos scanners instalados nos servigos de registo + 15 837 450 500 20%
%) N
< Indicador 11 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho com novos y
o . . . . ~ s . S,
= 5.1 |equipamentos informdticos e/ou ferramentas de comunicacdo adaptadas a + s/ histdrico histéri 95% 100% 20%
<| o istérico
=9 teletrabalho, atribuidos pelo IRN, IP
w (%]
i
§ sl 45 N° de semanas para assegurar condi¢des logisticas para a abertura do Palacete dos / histéri s/ 52 45 20%
T|la| E . s/ histdrico b
o 3 P Port histérico
3] kS estanas, Porto
=z o
< g 4. Melhorar o
z 5 e e . . ~ . ~
T £ N.° de iniciativas propostas para o canal presencial para a promocdo da inclusdo de o
UU,'- 3 contacto 4.4 | . . P . .p P . P P P ¢ + s/ histérico 13 5 6 20%
o g cidaddos com mobilidade reduzida
Z | §
= v .
=] E \ N.° de novas parcerias/ participacdes em instalacdes em coordenagdo com outras .
I S N 4] 43 ) + | s/ histérico 23 10 11 20% 16,67%
38 ~ entidades da AP
%) T~
o B - —
> —
Q \\\\\ . ~ 7 . ~ . . . 7.
& \ 4.2 |N.° de intervencdes concluidas (> 10k) em instala¢es dos servigos de Registo + s/ historico 9 6 8 20%
(%]
o \
a
o
e . - , . . . . o
4 . n , 4.1 |N.° de intervencdes concluidas (< 10k) em instalages dos servigos de Registo + s/ histdrico 89 10 13 20%
N . Melhorar o pre-
o
9 contacto
- R . It ~
g Prazo médio, em semanas, para disponibilizagdo ao GCGRE dos elementos L
- 3|31 . . . s/ historico 1 2 1 100% 16,66%
o necessdrios ao design das novas imagens, de acordo com o Novo Modelo Atend.
P
(4
<
> 8 . R s
) c 2.3 |N.°de planos de seguranca internos (PSI) a submeter & ANPC + s/ historico 3 3 4 33,33%
Zlg| 8 2. Promover a
x gl 8 inovacdo e a melhoria
ol8| oy continua . . . , . . L
T %f g3 2 | 2.2 |N°de simulacros e agoes de formacdo ao nivel de seguranca de instalagdes + s/ historico 1 1 3 33,34% | 16,66%
—| o P
<o &8
| © o = T - = B
zlel 32 Prazo médio, em semanas, para proposta de atualizag@o do normativo de
< Q o p p p
o 3 . ~ . ~ . . 7. . Yo
< §’ § é 2.1 |instalacdes e equipamentos sempre que ocorra uma alteragdo substantiva das s/ histérico |s/ histérico 3 2 33,33%
O| o ; -~ ™ ~
v} 5| 2 1. Ter RH + Felizes condicdes de utilizacdo
ol o
< o
C% 1 | 1.1 |N.°de horas de formagdo pessoal e profissional + 6 238 130 150 100% 16,66%

* A execucdo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade




GESTAO E APOIO
TECNICO JURIDICO

AOS SERVICOS
DE REGISTO

Missdo
Executar, acompanhar e fiscalizar as politicas
relativas aos servicos de registo e promover a
seguranga juridica dos atos e procedimentos
registais, com vista a aumentar a credibilidade do
sistema de registos e a fiabilidode da informagdo
publicitada. Assegurar a avaliogio dos servigos,
dirigentes e demais trabalhadores e a coeréncia dos
3 subsistemas de avaliagfio.

(R)



DAP

Missdo e servigos prestados

A Gestdo e Apoio Técnico e Juridico aos Servicos de Registo tem como missdo executar, acompanhar e fiscalizar as politicas
relativas aos servicos de registo e promover a seguranca juridica dos atos e procedimentos registais, com vista a aumentar a

PROJETOS

VALORES

2 o
credibilidade do sistema de registos e a fiabilidade da informacdo publicitada, assegurando a avaliagdo dos servicos, dirigentes e 3 78\ -g 5, §
demais trabalhadores e a coeréncia dos 3 subsistemas de avaliagdo. o E § 2 % g &

. ~ .. . > S o € o= g e
Orientagdes Estratégicas Principais Stakeholders 2 T = ER g 3
#  Recursos humanos mais felizes 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores ,8 12 g w2 -aD) > § °
# Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos E g <5 8§ o€ S8 3
#  Melhorar a organizagdo interna Empresas 4 Dirigentes 5 5 s L § g g ,8 .8 & :“:’
# Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento Sociedade civil E © o -8 .g E % Q g 8 'g ] g g
#f  Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 5 Unidades orgdnicas " ) ° 3 3 ° © .‘ai S g S o g 8 5 g =
# Reduzir filas de espera B B 2 Utilizadores Internos g Indicadores % E :J‘ %‘ 8 P E 8 g e % -g § & g £ g
# Fortalecer aimagem do IRN, fomentando relagdes sociais, politicas e econémicas,  Orgéos e servigos da administragdo direta do Estado = s x S S 8 S 8 8 R £ G \g o 25 2
nacionais e internacionais. Orgdios e servicos da administracéo indireta do Estado % 'g £ § § B 5 o o E <cE; DE_ g [} 'g <_(c1 15 8
L e =2 a o L5 [9)
) s oS i 3 N & & -2 ~538| o5&
N.° de iniciativas de colaboracdo em projetos de cariz internacional com
8. Promover a 8.2 . . < proj + s/ histdrico s/ histérico 3 4 50%
cooperacédo e conexdo com os registos
p colaboracéo 8 12,50% X
3 . .
3 internacional S A o o o
§ 8.1 |N.°de iniciativas no mbito do combate ao branqueamento de capitais + s/ histérico | s/ histérico 6 7 50%
ol % 7 .Melhorar a
0 @
8 .
ol 3| ¢ qualidade do . o
3l 5 2 2 Prazo, em semanas, para apresentar a proposta de alteracdo legislativa para o L
3| s que € entregue 7| 71 |, - - Cx . - s/ historico | s/ histdrico 52 51 100% | 12,50%
ol el B disponibilizar o "Endereco eletrénico na certidGo comercial”
[} a /|
< [ /
la} S / o
2 5 / 6. Reduzir 6.2 |Prazo, em semanas, para implementagdo do registo Unico de fundagdes - s/ histérico 52 23 21 50%
S g - prazo de
[N —
2 ° — entrega e 6 12.50% x
< -
< o ) . - L
% P custos 61 -A) de. servigos de reglstol com TMR n-u execucdo de atos de registo igual ou . 0% S6% 9% % 0%
S inferior aos prazos legais estabelecidos
S
S
& % das entradas de consultas e recursos hierdrquicos de decisdes dos
[ 5.2 d inf q | + 90% 91,76% 65% 85% 50%
] . conservadores informadas mensalmente
S 5. Melhorar o pés-
g contacto N 5 12.50%
[ \ .~ . ~ .
= \ % das entradas de exposigdes | requerimentos e reclamagdes tramitadas e/ou o
< \ 5.1 i + s/ histérico 77% 65% 85% 50%
v respondidas mensalmente
; \
8
z o~ |
E £ \
4 o \ .. ~ L. .
“oalos \ 4 4.1 |% de RH do IRN no exercicio de fun¢des com objetivos contratualizados + 90% 88,78% 90% 95% 100% | 12,50% X
5 \
el Q] 8 4. Melhorar o
ol 3 \ d rt
518 3 _ processo de suporte
I 3 o ~
al 2 £ N . .
gla| = aos registos e aos \ 2 Prazo, em semanas, para entregar o documento de andlise funcional com a st it 5 o .
[ 1 H . o . R w ) . » - S/ historico S/ historico . 0)
] gr servigos centrais ‘\ descricdo e funcionamento do servigo “RCBE Simplificado
a \
o \
h Prazo, em semanas, para entregar o documento de andlise funcional relativo L o
N 3 3.2 i . . o - s/ histérico s/ histérico 40 39 33,33% 12,50%
z ao projeto “Associagdo online + certiddo permanente”
§ 3. Melhorar o
P=4
Y contacto . . . N
g 3.1 |% de propostas apresentadas em razdo dos pedidos de alteragdo legislativa + 90% 100% 90% 100% 33,34% X x
z
«
3 Y - " B by 7 . e
9 razo médio, em dias Uteis, para resposta & tutela das pronuncias emitidas
Sl ol w P d d t ta G tutela d tid
= & ° A . . . ~
< S .2 |em recursos tutelares na sequéncia de procedimentos de avaliacdo de - 1 \ b
sl S| € 2. Promover a 2.2 tutel d dimentos d [ d 5 54 13 10 50%
z Q H A
E: g 5 YKl @ @ desempenho
sl al 24 melhoria 2 12,50% X
= O 7
G| 84 continua
"EJ 2 g - — — 2.1 |Prazo médio, em dias Uteis, dos processos de impugnagdo de avaliagdo - s/ histdrico 85 10 75 50%
o kel @ e
o 82
Q| §¢
5| 3 1. TerRH +
S| g .
< a el
5] elizes - . o
5| ¢ 1 1.1 |N.° de horas de formagdo pessoal e profissional + s/ histdrico 1414 800 1000 100% | 12,50%
<| o

* A execuco do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividade




Plano de Atividades 2020

PROJETOS QUE CONCRETIZAM OS OBJETIVOS

1. Atualizar a informacdo das sucursais no dmbito do BRIS (Portal ejustice)

FUNGCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Registo comercial

\4 \4

OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovacgdo e a Promover a cooperagdo
melhoria continua e colaboracdo

internacional

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e  Atualizar a informacdo do Registo Comercial na plataforma ejustice e possibilitar a pesquisa por
entidade portuguesa;

e  Aplicar o principio once only;
e Aumentar a seguranca juridica;
e Intensificar o esforgo no combate & corrupgdo; e

e Intensificar a transformacdo do processo digital, promovendo a interoperabilidade dos sistemas
judicidrios dos vdrios paises

MACRO TAREFAS
Iniciagcdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e Levantar requisitos; o Definir fases do projeto; e Compilar a base de o Disponibilizar informagdo
o Afetar recursos. e Calendarizar. dados;

no portal ejustice.
o Verificar.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

2. Promover o pedido simultdneo da alterag¢do de morada no Registo
Automovel decorrente da alteracdo no Cartdo de Cidaddo

FUNGCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Registos

A\ 4 \4

OBJETIVO OBJETIVO
Melhorar o contacto Melhorar o processo de suporte

aos registos e servicos centrais

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Facilitar a vida ao cidaddo;
e  Otimizar os meios e recursos disponiveis; e
e  Simplificar procedimentos e melhorar a eficiéncia dos servicos de registo.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e |dentificar as necessidades e Definir as fases de e Desenvolver / integrar e Implementar nos servigos
do projeto ao nivel implementacdo; funcionalidades de registo automével.
aplicacional. o Calendarizar. aplicacionais;

e Testar.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

3. Alargamento do servi¢co de preenchimento assistido da declara¢do do
beneficidrio efetivo

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: RCBE

\4 \4

OBJETIVO OBJETIVO
Melhorar o contacto Reduzir filas de espera e

o prazo de entrega

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e  Simplificar procedimentos e ajudar as empresas e entidades coletivas;
e  Atuar na prevencdo e combate & corrupgdo; e
e Renovar as atividades existentes por via da adaptagdo tecnoldgica e da capacidade de gestdo.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e |dentificar necessidades; o Definir as fases de alargamento e Capacitar servicos; e Disponibilizar servigo;
o Afetar recursos. do servigo; e Promover contactos com o Divulgar.

e Calendarizar. as entidades.

DATA DE CONCLUSAO PREVISTA: 31/12/2020

46



Missdo

Promover, executar e coordenar as atividades de
gestdo, administracdo, formagdo e remune-
ragdes do pessoal dos Registos e do Notariado.

GESTAO
DE RECURSOS
HUMANOS



VALORES

registos
& danorariodo

DAP MISSAO E SERVICOS PRESTADOS
@

.“.' A gestdo de recursos humanos tem por objetivo promover, executar e coordenar as atividades de
==

gestdo, administracdo, formacdo e de processamento de remuneragdes dos trabalhadores dos
Registos e do Notariado.

Orientagoes Estratégicas Principais Stakeholders

1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores %
]_ Recursos humanos mais felizes Cidaddos .g
2 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Empresas 4 Dirigentes £
3 Melhorar a organizagdo interna Sociedade civil: é S o
4 Aumentar a dignidade dos espagos de trabalho e atendimento 5 Unidades orgdnicas - @ o B E
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica " ;f 9 8 8 o ] % '_GQ—J‘
Reduzir filas de espera 2 Utilizadores Internos . S o = >
duzir filas d 2 S 3 3 8 8 £ < 2
7 Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relagdes sociais, Orgdos e servicos da administracdo '5 Indicadores kel g < s N o 3 S
. . X 5 ] 5
politicas e econdmicas, Orados e servicos da administracdo a % £ § é @ % § g
O a = i i = > o o
8
° % de situagdes em que foram implementadas medidas destinadas a assegurar a
s 8 5.4 . . . . - + 100% 100% 95% | 100% 25%
g g prestacdo de servigos de natureza essencial e urgente aos cidaddos
lalc 5. Reduzir filas
£l s jg de espera e O, 5.3 |N°de horas de formacdo a trabalhadores do IRN + 583 1821 1500 | 1800 25%
IR prazo do que € 5 20%
|| o Qg .
g% gz entregue Prazo, em semanas, para abertura de procedimentos de recrutamento de s g
|18l edh 5.2 ) . . . - s/ historico |s/ histérico| 14 12 25%
ulO e / trabalhadores da carreira de regime geral e de pessoal de informdtica
<L 3
< - 7 . ~ . A . A
g s _— Prazo médio, em semanas, para execugdo dos planos de contingéncia na drea dos
s - - 5.1 . . e - 22 4 4 3 25%
3 o registos e/ou da identificagcdo civil
E ///
& / % de trabalhadores e trabalhadoras que se encontram a usufruir da prdtica de L
< £ 4.2 regimes especiais de prestagdo de trabalho * s/ histérico | - 8,60% 7% 8% 50%
5 8 4. Melhorar o 9 P P ¢
I o} q s 0,
Elg| 8 contacto atraves _—— I 4 20%
ER 7 ; = 7 Prazo médio de tramitacdo, em dias Uteis, de procedimentos simplificados de sele¢do L
. § e da satisfacgo [ =k Welierer © 4.1 ara suprir caréncias pontuais de pessoal nos servicos de registo i s/ histdrico 32 S0 45 50%
@ [
(12| ¢ dos RH P processo de P P P P d
b 9] -
3 E — - suporte aos
8 & i Prazo, em semanas, para centralizar processamento de vencimentos de todos os s g
: E; registos e aos 3| 31 : P P - | s/histérico |/ histérico| 52 | 49 | 100% | 20%
g servicos do IRN
: N
o
S é Taxa de procedimentos tramitados com observancia das orientagdes internas e itens .
g 5 2. Promover a 2.2 L _ + s/ histdrico 98% 92% | 100% | 50%
Slo| 8~ ) - da check list criada para o efeito
e v
Slelsé inovagdo e a 2 20%
o Q s & 1 - JoRT] . 7 . . ~ ’ . \ ~
ilol e melhoria — Prazo médio, em dias Uteis, para resposta/emissdo de prontincia quanto s questdes o
2 s p p p q q
1HER continua Y 21 . b - |s/histérico| 23 | €0 | 50 | 50%
¢lslys g ) colocadas em matéria de apoio juridico
—| £ 0 - x/
Elo|gé — 1. TerRH +
—
| Q| O 4 .
HEE Felizes N . et
g g 1 1.1 |N.° de horas de formacdo pessoal e profissional + s/ histérico 280 150 | 200 100% 20%
[ o
] o

* A execucdo do indicador depende das condigdes inscritas na “norma de salvaguarda” da ficha de indicador
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Missdo

Gerir os recursos financeiros dos servigos
centrais, acompanhar a execugdo
financeira dos servigos desconcentrados
e prestar contas e informacéo financeira
s entidades externas.

GESTAO
FINANCEIRA



instituto dos

registos
& donotariads

DAP

Q]|

MISSAO E SERVICOS PRESTADOS

Gerir os recursos financeiros dos servigos centrais; acompanhar a execugdo financeira dos servigos
desconcentrados do IRN; e prestar contas e informagdo financeira as entidades externas. Assegura a
execucdo das operagdes contabilisticas e financeiras nos prazos estabelecidos que garantem a
eficiéncia da atividade de negdcio e de suporte.

Orientagdes Estratégicas Principais Stakeholders

1 Recursos humanos mais felizes L
2 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores g
. . . ~ N
3 Melhorar a organizacdo interna Cidaddos €
4 Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimentc  Empresas 4 Dirigentes R
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica Sociedade civil: g S o
6 Reduzir filas de espera 5 Unidades orgdnicas = 2 2 ‘g >
7 Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relagées * o o o ° 2 E,
.SOCICIIS, [.JO|ItI.CCIS € economicas, nacionais e 2 Utilizqdores |nternos 8 |ndichores % g Io Io g E < (@)
internacionais. = _g N 8 3 8 5 o o
Orgdios e servicos da administragéo direta do Estado +q-,_) = E 3 3 ] . -g g
Orgdios e servicos da administragdo indireta do Estado o) (—? = 2 2 k1 % 8 $
] o = W i = > o o
2 o Prazo médio, em dias Uteis, para cabimentar as verbas necessdrias a aquisicdo de L
° N O 5.3 . . L. } X L L. - s/histdrico 1200% 15 13 33,34%
2 S o . equipamentos informdticos apds concretizadas as condigdes necessdrias
el w B 5. Reduzir filas
2llo| & O
§ 218§ de espera e o 52 Prazo médio, em dias Uteis, para cabimentar as verbas necessdrias a aquisicdo de histor 9005 - s 23330
o X . . , . L L. - s/histérico o ,33% 9
§ E 2 I= prazo de 5 material de economato apds concretizadas as condigdoes necessdrias 20%
2 13 entrega
s8] v o T . - -
% Ol o 9 Prazo médio, em dias Uteis, para cabimentar as verbas necessdrias para
=AY ~ - . . ‘ By
& g o R g 5.1 |renovacdo de contratos criticos ao normal funcionamento dos servigos apds - s/histdrico 900% 15 13 33,33%
2 o concretizadas as condi¢des necessdrias
o
§ Prazo médio, em dias Uteis, para o carregamento de alteragdes orcamentais para
o ~ N .
w 4 | 4.1 |assegurar remuneracdes bem como aquisi¢cdo de bens ou servigos para o normal - 0,09 1,00 3 2 100% 20%
S 4. Melhorar o funcionamento dos servicos, logo que obtido o respetivo despacho
& contacto
§ o Prazo médio, em dias Uteis, contados a partir do inicio do ano para a constitui¢do
o Q . I . .
=~ N 3.4 |dos fundos de maneio que permitirdo aos servigos de registo efetuar pequenas - 2 14 23 20 25%
] ~—
£y ° —_— . despesas
Ell o © -
< [} %)
nNisllo o
wiw| o . . . - ~ .
% gl © g 3. Melhorar o 3.3 |Prazo, em dias Uteis, para comunicar as regras de utilizagdo dos Fundos de Maneio | - 3 10 20 18 25%
2 el processo de 3 20%
z >
> < o suporte aos
g,» ©) registos e aos 3.2 |Taxa de eficiéncia na resolugdo de questdes suscitadas pelos servigos de registo + s/histérico 100% 80% 100% 25%
z
< .
= /
2 ,,
2 -
8 . — 3.1 |N.° de processamentos antecipados face aos prazos estipulados + s/histérico 5 5 6 25%
5 i
4 -
@ e —
« 4 . o . S
§ £ 24 N.° de processos normalizados e simplificados, tendo em vista a agilizacdo e 5 3 2 5 5%
o . . . + b
% . 2 2. Promover a melhoria das tarefas a realizar
oY = § inovacdo e a
S “E’ <% melhoria 23 N.° de pedidos de correcdo atendiveis, (decorrentes de erro de carregamento) 5 0 3 5 2500
KBS , . . . - 4
218 ’8‘_ § continua relativos ao orcamento, solicitados pela DGO
L o @ D 2 ?
|l = o 20%
gllO] o 8 —_— . . , - N
%( ol o g_ — 22 N.° de erros comunicados pelo Tribunal de Contas apds a submissdo da "Prestagdo 0 0 ) L 5%
z . - o
251 C g de Contas"
o ()] o u
3] € & 1.TerRH + o . )
Elg| @ < . Prazo médio, em dias Uteis, para processamento e pagamento de faturas a partir
A2 2 g Felizes 2.1 i ) - 14 18 30 25 25%
gllo] o © da data de entrada no departamento financeiro
|2 s
1 I
g 1 1.1 |N.° de horas de formagdo pessoal e profissional + s/histérico 150 125 150 100% 20%




CONTROLO DE GESTAO
E RELACOES EXTERNAS

Miss@o
Apoiar o Conselho Diretivo na drea do planeamento e
controlo da atividade do IRN, promovendo a elaboragéo
de instrumentos de gestdo que suportem a formulagéo
estratégica e a tomada de decisdo.

No dominio da comunicagdo, assegurar a comunicagdo
interna e externa, contribuir para a cultura institucional e
promover o identidade e imagem do IRN.

&

Ay



nsttoro dos
registos.

MISSAO
Od Esclarecer quem somos e o que fazemos, aproximando o IRN do cidaddo.
e STAKEHOLDERS
GCGRE

Trabalhadores | Cidaddos | Empresas | Uuniversi | civil | Sociedade itdria |
Orgaos e servigos da administragao publica
Imigrantes | Judeus sefarditas | Cémaras | Juntas de | | Empresas
estrangeiras que querem investir em Portugal | Pessoas que querem investir no &mbito dos vistos
qold

VISAO
Eliminar filas de espera

PERSONIFICACAO

Conhecedor; Préximo; Criativo; Comunicativo; Claro

ASSINATURA

O que dizemos é para ser levado a sério

Projetos

ORIENTACOES PARA FIXACAO DE OBJETIVOS

Promover a valorizagio dos RH através de agdes que criem um sentimento de pertenca & organizaggo.
A percegdio que o colaborador tem ¢ a que ird transmitir para o exterior.

Informar os trabalhadores acerca dos projetos, envolvendo-os para beneficiar dos seus contributos e feedback,
tornando-os aliados na sua correta implementagdo

Converter utentes offline em online, comunicando os beneficios da utilizagdo dos canais alterativos, ou canalizando-os
para o agendamento ou para o self service, por forma a reduzir as filas de espera, através de uma linguagem clara e acessivel.

Otimizar o atendimento, de modo a dar resposta &s miltiplas necessidades dos utentes.

Polaridade: (+) Maximizante / (-) Minimizante

Elaboragdo do Plano de Comunicagéo

Promogéo da melhoria continua do chatbot

Aplicacdo do EAP & maioria dos projetos com

bito temporal > que 15 dias uteis

Elaboragdo e/ou atualizagdo de manuais e

Concretizacdo de campanhas publicitdrias

Concecdo e desenvolvimento do site regista_#_isto!

E respetivo merchandising (no @mbito do programa

Otimizar o uso dos recursos humanos e fisicos (infraestruturas) e os fluxos dos procedimentos Usar as redes sociais para potenciar a difusdo de informag@o de forma interconectada com os canais online e offline, g 3
para reduzir filas de espera e custos de operagdo comunicando alternativas ao canal presencial. 2 2 g £ o
Dar a conhecer o IRN enquanto da justica, promovendo o r eac da G Valorizar o tempo dos cidadéos. . 8 3 o S - a S,
como forma de influenciar a partilha e a procura dos nossos servicos. 2 Indicadores 8 2 g k= —g % g § _
Valorizar @ marca, acrescentando valor através de novos servicos, & modelos de atendimento que nos ap Conferir a seguranca no comércio juridico. 2 t:)’ g S o o° ° “é a §
dos cidadaos e que simultaneamente reduzam a percecéio dos tempos de espera. 2 3 9 b 2 3 2 2 5 5 5
Fortalecer a imagem do IRN o nivel nacional e internacional. o o & s > & & S o IE 5
6.8 |Taxa de satisfagdo do cidaddo com o chatbot IReNe s/ histérico 2129 50% 60% 12,50% X
~
4
S 6.7 |N°de agendamentos realizadas através do chatbot + s/ histérico 131 25 50 12,50% X
g
™~
n| £ 6.6 |Taxa de crescimento de pedidos de certiddo no Civil Online face ao ano anterior + s/ histdrico 32% 20% 25% 12,50%
Tl g 6. Reduzir filas de
a
% § esperae custos 6.5 |Taxa de crescimento de pedidos de renovagdo online do CC face ao ano anterior + s/ histdrico 2468% 20% 25% 12,50%
| 8 6 16,67% X X
° g E 6.4 |N°de renovagdes por SMS do CC + s/ histérico s/histérico 60000 70000 12,50%
- o
2|8 ¢
@
g n I} 6.3 |N°de renovagdes do CC nos Espagos Cidaddo + s/ histérico 37633 25000 30000 12,50%
o /
2 o /
o Py
2] El / o 6.2 |Taxa de crescimento de pedidos de CMD face ao ano anterior + s/ histérico 223% 80% 100% 12,50%
2 o
s
g 6.1 |N.° de declaragdes RCBE submetidas + s/ histdrico s/histérico 7500 9500 12,50%
g y
§ / 5.2 |N°de impressos revistos + s/ histdrico s/histdrico 5 10 50,00%
E / 5 16,66% X X
o - T - ~ -
¢ // 5. Melhorar o 51 N. I!mlte de propostas de imagem e sinalética para instalagdes dos servigos de . of histérico Shistérico 6 ; 50,00%
—& ) contacto Registo
,9( ,/// . 4.11 |Prazo, em semanas, para atingir 10k likes na pdgina do facebook - s/ histdrico s/histérico 30 27 9,09%
o3 e
g .
X /f Prazo médio, em dias Uteis, para revisdo da legibilidade de textos com limite de - o
o /| 4.10 - s/ histérico s/histérico 3 2 9,09%
I - 4200 caracteres
© / Prazo médio, em dias Uteis, para a reformulacdo (texto legivel e estrutura) das fichas o
/ / 4.9 . , ) - s/ histérico 6 5 4 9,09%
% / / de servigo expostas no Pd), apés a tomada de conhecimento
g / : /
E /,r’ - 4.8 |Prazo em semanas para desativar o dominio irn.mj.pt - s/ histérico s/histérico 52 50 9,09%
Bl /
oclw -
9 3 4.7 |N.° total de page views na pdgina irn.justica.gov.pt + s/ histdrico s/histdrico 1800000 | 2000000 9,09%
o
<8l
5 8 4 4.6 |N° interagdes entre o cidaddo e o chatbot + s/ histérico s/histérico 2000 2500 9,09% 16,66% X X X X X
4k :
§ 8 / 4.5 |N.°de novos videos concebidos para divulgar os servicos do IRN + s/ histdrico s/histdrico 4 6 9,09%
fus A /
% & 4. Melhorar o pré
I contacto 4.4 |Prazo, em semanas, para concretizar campanhas de divulgagdo de servigos - s/ histdrico s/histérico 4 3 9,09%
3
2
3 4.3 [N de page views da pdgina de servico RCBE + guia RCBE + s/ histérico s/histdrico 1000 1500 9,09%
L2 \\\
§ ) S 4.2 |Prazo, em semanas, para propor campanha para divulgagdo do novo DUA - s/ histdrico s/histérico 2 3 9,09%
2 .
< 4.1 |N°de sites estdticos migrados para o Pd] + s/ histdrico s/histdrico 3 4 9,09%
N
o
S - p
2 33 F’ruzol, em semlunas, para o desenvolvimento e apresentagGo da proposta na nova . o/ histérico S/histérico 52 8 33,33%
> 5 B newsletter "Boletim"
- 3. Vitaminar através s '
o - . B
3 do endomquetmg 3 3.2 |Taxa de satisfagdo dos trainee com os estdgios + s/ histérico s/histérico 80% 95% 33,33% 16,67% X X
s
b4 Prazo, em semanas, para recuperar o histérico dos Despachos; Deliberagdes; Ordens . o
= 3.1 X ) R N X Rk R = s/ histérico s/histérico 44 40 33,34%
- de servico; Circulares informativas e Boletins dos Registos e do Notariado
5}
= -g 2.4 |N.de projetos com adogdo da metodologia de design thinking/ service design + s/ histérico s/histdrico 2 3 25,00%
Sl o
z P P
< § 2. Promover a 2.3 |Prazo, em semanas, para implementar a 1° a¢do de gamificagdo - s/ histdrico s/histérico 52 50 25,00%
T g ) .
zI3 inovagdo e melhoria 2 — . - - - . 1667% X X X
oll L ’ N° de novos ou revisdo dos atuais procedimentos operacionais padrdo, instrugoes . s
pad continua 22 . + s/ histérico s/histérico 5 7 25,00% X X
@] de trabalho e manuais passo a passo
(0]
= -— 2.1 |Prazo, em semanas, para langamento do site regista_#_isto - s/ histérico s/histdrico 6 5 25,00% X
o] _—
o N.° de horas de formagéo on job ministradas aos colaboradores e estagidrios do s s
5 1.3 + s/ histérico s/histérico 30 60 33,33% X X
N . GCGRE por colaboradores do GCGRE
S 1.Ter RH mais
c feli 1 1.2 |N°de iniciativas de team building efetuadas + s/ histérico 3 2 3 33,33% 16,67% X
o] elizes
1
< 1.1 |N°de horas de formagcéo pessoal e profissional + s/ histérico 170 70 100 33,34%
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* Dados de execugdo de 2019 ainda estdo por apurar
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Plano de Atividades 2020

PROJETOS QUE CONCRETIZAM OS OBJETIVOS
1. Elaboracdo do plano de comunicagdo

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Comunicag&o

\4 \4 \4

OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
Vitaminar através do Melhorar o pré-contacto Reduzir filas de espera e
endomarketing custos

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR
e Promover aimagem do IRN;
e Dar a conhecer os servicos prestados e os canais onde podem ser solicitados, de modo a reduzir
filas de espera e custos;
e  Contribuir para o atingimento dos objetivos;
e Melhorar a comunicagdo com publicos internos e externos; e
e  Suportar a estratégia do IRN.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e |dentificar necessidades o Definir estratégia de e Research & insights; e Apresentar proposta.
de comunicacdo; comunicacgdo; e Propor agdes de
e |dentificar stakeholders o Definir agdes para online/ offline; comunicagdo;
e Identificar meios e e Segmentar publicos; e Criar conteudos (copy
canais; o Definir fases do projeto; e design);
o Afetar meios e recursos. e Calendarizar; o Definir pecas de

e Estimar custos. comunicacdo.

DATA DE CONCLUSAQ PREVISTA: 31/03/2020
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Plano de Atividades 2020

2. Promocdo da melhoria continua do Chatbot IReNe

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Comunicagéo

\4 \4 \4 A\ 4

OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
Ter RH mais felizes Promover a inovagdo e a Melhorar o pré-contacto Reduzir filas de
melhoria continua espera

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Resolver problemas dos cidaddos através do chatbot IReNe; e
e  Melhorar o pré-contacto.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e |dentificar necessidades o Definir fases do projeto; e Formar equipa; e Implementar o chatbot
de informacgdo; e Elaborar caderno de agoes; e Analisar as nas pdginas da PdJ;
o Definir equipa. e Calendarizar. interagdes (histdrico); e Divulgar novas

e Corrigir as respostas; funcionalidades.
e Inserir novas
respostas na
aplicagdo Q&A;
e Testar;
o Monitorizar.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

3. Aplicagdo da solugdo informdtica designada Estrutura Analitica de
Projetos (EAP) a maioria dos projetos com dmbito temporal > 15 du

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Controlo de Gesté&o

A 4 A 4 \ 4
OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
Ter RH +felizes Melhorar o pré-contacto Melhorar o contacto

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Melhorar o controlo de gestdo;
e  Obter uma visdo macro da evolugdo dos projetos; e
e Apoiar a tomada decisdo.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
o Identificar projetos; o Definir fases de implementagdo. e Criar EAPs; e Disponibilizar EAPs.
e Definir o responsdvel e Carregar informacdo;
pelo projeto; o Monitorizar;

o Identificar atividades de
cada projeto.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020

4. Gamificacdo

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Gest&o de RH

A\ 4 \ 4
OBJETIVO OBJETIVO
Ter RH +felizes Promover a inovacgdo e

melhoria continua

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR
e Desenvolver espirito de unidade e equipa;
e Resolver problemas através de jogos e dinémicas;
e  Melhorar competéncias; e
e Motivar trabalhadores.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento 4 Execucdo > Encerramento
e Definir temas/ e Definir fases do projeto; e Convidar e Implementar solucdes.
problemas; e Calendarizar as agdes. participantes;
e Definir dindmicas; e Desenvolver
o Afetar recursos. dindmicas;

e |dear;
e Testar solugdes.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

5. Elaboracdo e/ ou atualizacdo de manuais de procedimentos e/ ou
impressos

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: todas as dreas

\ 4 A 4 \ 4
OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovagdo e Melhorar o pré-contacto Melhorar o contacto

melhoria continua

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e  Uniformizar e automatizar procedimentos; e
e Facilitar a realizacdo de tarefas.
e Reunir o conjunto de recomendacoes, especificacdes e normas essenciais para a utilizagéo da

marca Registo na sinalética e layout dos espacos de atendimento;

e Especificar as solugdes de aplicagéio da marca em diversos suportes, tendo em vista a
padronizacdo da sinalética no interior dos espacos de atendimento publico;

e  Garantir a qualidade da informagdo em todos os espacgos de circulacdo; e

e  Promover a percecdo, identificagdo e memorizagdo da marca.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e Definir informacgdo que e Definir fases do projeto. e Research & insights; e Disponibilizar
precisa ser atualizada; e Compilar informagdo; documentos
o Afetar recursos. e Rever contetdo. atualizados.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/12/2020
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Plano de Atividades 2020

6. Concretizacdo de campanhas publicitdrias

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Comunicacéo

\4 \4 A\ 4

OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovagdo e Melhorar o pré-contacto Reduzir filas de espera e
melhoria continua custos

\ 4

RESULTADOS A ALCANCAR

e Divulgar alternativas para renovar o cartdo de cidaddo fora dos balcdes do IRN;
e Descongestionar o atendimento presencial das conservatdrias;

e Aumentar niumero de pedidos de renovacdo online;

e  Aumentar numero de pedidos de renovagdo nos espacos cidaddo; e

e Sensibilizar cidaddos para a utilizagdo de TIC e dos servigos online da AP.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo > Encerramento
e Briefing; o Definir fases da campanha; e Pedir orcamentos; o Distribuir e publicitar.
o Definir objetivos de e Planificar os meios e suportes; e Adquirir os espagos;
comunicagdo; e Calendarizar; e Criar conteldos;
o Afetar recursos; e Estimar os custos. e Conceber mockups;
e Distribuir tarefas; e Rever;
e |dear. e Produzir as artes
finais.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 29/02/2020
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Plano de Atividades 2020

7. Concecdo e desenvolvimento do site Regista_#_isto! e respetivo

merchandising (no dmbito do Programa Trainee)

FUNCAO EM QUE SE INSERE A ATIVIDADE: Comunicag&o

A 4 \4
OBJETIVO OBJETIVO
Promover a inovagdo e Vitaminar através do
melhoria continua endomarketing
RESULTADOS A ALCANCAR

e Divulgar Programa Trainee do IRN junto da comunidade académica;
e  Promover as atividades realizadas durante o programa de estdgio; e
e  Recrutar novos talentos.

MACRO TAREFAS
Iniciacdo > Planeamento > Execucdo
e Briefing - definir e Escolher plataforma; e Criar contetdos;
necessidades do o Definir artigos de merchandising; e Integrar contetdos;
projeto; o Definir fases do projeto; e Conceber mockups;
o Afetar equipa. e Estimar custos. e Rever;

e Pedir orcamento;
e Produzir as artes
finais.

Encerramento

e Lancar o site;
e Divulgar.

DATA DE CONCLUSAOQ PREVISTA: 31/02/2020
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CONTRATACAO
GESTAO DE
CONTRATOS

Missdo
Promover procedimentos concursais de aquisi¢do de bens e servigos
e garantir o apoio técnico e juridico &s demais unidades orgdnicas
nos procedimentos centralizados de aquisi¢do de bens e servigos.
Assegurar a gestdo dos contratos, promovendo, nomeadamente, as
respetivas renovacbes ou denuncias. Apoiar as demais unidades
orgdnicas na preparagdo de candidaturas a financiamentos

nacionais ou internacionais.




Instituto dos

MISSAO E SERVICOS PRESTADOS

GC

| VALORES |

Ao Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos (GCGC) compete promover procedimentos concursais de
aquisicdo de bens e servigos e garantir o apoio técnico e juridico ds demais Unidades Orgdnicas nos procedimentos
centralizados de aquisi¢cdo de bens e servigos, bem como, assegurar a gestdo dos contratos, promovendo,
G C nomeadamente, as respetivas renovagdes ou denuncias. Compete ainda ao GCGC apoiar as demais Unidades =
Orgdnicas na preparagdo de candidaturas a financiamentos nacionais ou internacionais. °
Orientagdes Estratégicas Principais Stakeholders §
1 Recursos humanos mais felizes 1 Utilizadores Externos 3 Trabalhadores c
72 Otimizar a gestdo dos recursos materiais e financeiros Cidaddos =<
3 Melhorar a organizagdo interna Empresas 4 Dirigentes g S o
4  Aumentar a dignidade dos espacos de trabalho e atendimento Sociedade civil = o) o ° =
5 Garantir respostas atempadas e a qualidade técnico juridica 5 Unidades orgdnicas x 5' 5' o _8 °
6  Reduzir filas de espera ’ %) 5 Pé, ~ [\ o K] T o)
7  Fortalecer a imagem do IRN, fomentando relagdes sociais, 2 Utilizadores Internos Orgdos e servicos da administragdo g Indicadores 3 < z% z% § 5 ° OO
politicas e econémicas, acionais e internacionais. Orgdio indireta do Estado @ '-g E ] 3 -] < _g -g
o) 5 £ g g ° G P 3
o £ s S S = > & &
S
[e] o
512 % -
- 5. Reduzir filas
o |2 23 . s
g < |2 g2 - ——— - deesperaeo 5 |5.1|Taxa de equipamentos obsoletos face a 2019 + | s/histdérico | 50% 50% | 55% | 100% | 20%
[a) < (9} — -
12083 _— prazo de entrega
Sl &ele o -
o _—
£ o
2 Prazo, em semanas, para concluir a implementacgdo do sistema de gestdo L
g 4.3 g tal 1o IRN - s/histdrico 40 32 30 |33,33%
€ ocumental no
o Taxa de eficiéncia na resolugdo de questdes suscitadas pelos servigos de
[e]
g 4. Melhorar o 4 42| + 50% 75% 50% | 63% |33,34% 20%
£ = contacto registo
8 [} s s
© g 4.1|Taxa de renovagdo atempada de contratos + s/histdrico 65% 50% 63% | 33,33%
) ] N
< le) o] ~—
I -« . N PR . \ .~
gl a ) e N.° de procedimentos de concursos publicos respeitantes a aquisicdo de bens e .
£ © — 3.4 ) T + s/historico 12 8 10 25%
) 3 servicos adjudicados
la g 3. Melhorar o
o [
] + " . . s4: .. . . . 7.
H ) processo de 3.3 |N.° de novos equipamentos informdticos adquiridos para os servigos de registo + s/histérico | 3754 500 625 25%
£ o
y o 3 - - - ~ - - 20%
z suporte o N.° de procedimentos (> 10k) concluidos para intervengdes em instalagdes dos .
3 registos e dos 3.2 . : + | s/historico 15 6 8 25%
z servicos de Registo
¢ N.° de procedimentos (< 10k) concluidos para intervengdes em instalagdes dos .
5 3.1 i ) + | s/histérico 102 20 25 25%
& servicos de Registo
§ o _ % de oficios dirigidos as UO, para avaliar a necessidade de renovacgdo de .
= 5 2.4 + s/histdrico 70% 50% 63% 25%
Sl el 2. 2. Promover a contratos
o < E (%] . ~ 0, . . g ~ 7 z
ER I g 2 inovacdo e a 23 % de prf)cedlmentos aquisitivos ou de.renovogoo dos contratos concluidos apds . 6 100% 50% 63% 5%
S| o = 38 melhoria a rece¢do do levantamento da necessidade
g1 O 2¢ . 2 P : . . 20%
| o L 2 continua — % de medidas implementadas face as propostas para melhoria dos servigos
¢l e 2 9 2.2 + 5 90% 80% 90% 25%
-1 &5 g g atualmente prestados pelo GCGC
o [@)] O c
=l R § 8 1.TerRH + 2.1 % de RH envolvidos em projetos de melhoria de processos + 30% 90% 80% | 100% 25%
sl T| 2§ Felizes " prol P ° ’ ’ ’
| S| ¢35
s 2| 2 N o o
s 2. o 1 |1.1|N.° de horas de formagdo pessoal e profissional + s/histérico 112 112 120 100% | 20%

" A execucéo do indicador estd condicionada & norma de salvaguarda constante na respetiva ficha de indicador, a qual anexa a este plano de atividades
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e Os Nossos Recursos

HUMANOS

Os dados relativos aos anos de 2015 a 2019
refletem o ndmero real de trabalhadores em
exercicio de fungdes a 31 de dezembro de cada
ano, demonstrando que tal ndmero tem .

sucessivamente decaido ao longo dos referidos 5015 4986 R

anos. 4926 °
4878 N

Os dados de 2020 sdo uma projecdo quanto ao 4745.
ndmero de trabalhadores que o IRN considera g
adequado & prossecucdo das suas atribuicoes,

dai ser este o nimero de trabalhadores constante
na proposta de mapa de pessoal para 2020, para
efeitos de Orcamento de Estado. Inclui os
trabalhadores ausentes ao servigo por periodos
superiores a seis meses, ndo contabilizados para
o SIOE.

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Apesar de se projetar para 2020 um aumento de llustragdo 18 — Evolugdo dos RH no IRN, I.P. entre 2015 e 2020

recursos humanos, é expetdvel que a tendéncia
negativa se mantenha, a ndo ser que haja entrada
de trabalhadores sem vinculo @ administragdo

publica.
- P G
Para o exercicio orcamental de 2020, o mapa de SRt
pessoal prevé a seguinte distribuicdo de recursos 97 [ ' 1> Superiores 1° Grau 0,02%
. . 7]
humanos por categoria e carreira: £ 50 [i i 2> Superiores 2° Grau (0.04%
[
o) 3
h= 7.0 [ 5 Intermédios 1.° Grau 0.09%
0,2% Pt
Sty Moo 71 [ “ ﬂ n I “ n w w ' “ n 1" Intermédios 2° Grau 0.21%
14%
) o
Carreiras 41 i * i ' 96 Técnicos Superiores (1.79%
— e o o o o
5.363 g 21 [ 5> Coordenadores Técnicos 0.09%
; ¢ ULULHHL
2 1o AYPRRRRRRRRONR § 88 < > acsistentes cnicos G
o 12 [ 3e> Assistentes Operacionais 0.67%
858 fiiiim 14199911 p
: T
llustracdo 19 — Recursos Humanos previstos no OE 06 | ¥ 1 A .3 aiz';;;‘;;rdzfmc'on‘"s 1,96%

para 2020, por categoria

0,1%

Fora do organismo

o (FRERERRERRE > especitita de informcalozss

de Informdtica

7,5%

Lojas do Cidaddo

. . e o
81 I 693 > Conservadores de Registo 1292%

Seid

Distribuicado dos RH

5.363

so. | FTPIEIPIERIREINNN oo > Oficiois de Registo (2o

Carreira Especial dos Carreira Especnal

registos e do notariado

[TOTAL > B0 o

81,3%

Servigos de Registo

llustragdo 20 — Distribuicdo dos RH por local de exercicio de llustragdo 21 - Distribui¢Go dos RH por carreira
funcdes
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FINANCEIROS

Para o desenvolvimento das atividades previstas para 2020 foi proposto o seguinte orcamento, sendo
que do lado da despesa, apresentam-se os valores constantes da proposta para o OE 2020; e do lado

da receita, apresentam-se os valores aquando da submissdo do OE no portal da DGO, os quais ndo

definitivos:
Funcionamento Investimento/PIDDAC @\) @
Receita funcionamento 387.013.867,00€ Valor total da receita investimento 5.485.599,00€
=
Despesa funcionamento 387.163.867,00€ Valor total da despesa investimento 5.485.599,00€

llustragdo 22 — Despesa total versus receita total

Orcamento de funcionamento

36.178,00€

Valor total das transferéncias
comrentes U.E- Outras instituigbes

490.000,00€

Walor total das receitas provindas
do Funde Social Europeu (POPH)

320.514,00€

Valor total das receitas pravindas
do FSE (PO Inclusde Secial @ Emprego}

Distribuigdo da
receita do IRN

386.167.173,00€

Valor total das receitas proprias

llustracdo 23 - Distribuicdo da receitaofine funcionamento por fonte de
Oulras
fontes de
receita
0,00019% A Emissdo cartio do cmorcsa

0,05% . m ~ Iultss e outras penalidades

10,537 « 565.48500€ , ‘Jenda de bens e sarvigos

12,63% m : Oudras rocoitas correntes

Taxas 76,79% . 4.124,346,00€ , Outras (Publicagles + BES)

0,13%
18,18% . 69.230.344,00€ . Taxas de registo comercial

Taxas de registo de notariado

20,52% . 78.151.248,00€ , Taxas de registo civil

28,69% . 109,235,446 ,00€ . Taxa de veiculos

32,48% . 123.675.846,00€ , Taxas de registo predial

llustragdo 24 — Orcamento de funcionamento por proveniéncia de receita
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Orcamento de Investimento
Foram inscritos no orgamento de investimento PIDDAC os seguintes programas:

9704 Modernizacdo, integragdo de plataformas e novos servicos nos Registos e Notariado

[integra acoes do BUPI]

Objetivo: Melhorar o atendimento aos cidaddos e as empresas, aumentando a eficiéncia e a qualidade dos servigos

prestados, e reduzindo os custos a estes inerentes.

Valor: 381 214,00 €

10429 Registos + Novo Modelo de Atendimento [modernizagdo e qualificagdo das

infraestruturas]

Objetivos: Modernizar e qualificar a infraestrutura dos servicos de registos + Cidadania + Acessibilidade + Eficiéncia.
O programa visa, com um novo modelo de atendimento, alterar o layout dos espacos fisicos de atendimento,
reorganizando os circuitos internos e processos com impacto no servigo prestado aos cidaddos e empresas, através
da melhoria das condi¢ées de funcionamento, atendimento no respeito das condigcoes legais de acessibilidade,
privacidade e melhoria das condi¢des de trabalho. Aumentar a eficiéncia e sustentabilidade do sistema através da

racionalizag@o dos meios, nomeadamente instalagdes, parque informdtico e servigos de apoio ao funcionamento.

Valor: 2 900 000,00 €

10922 Centros de competéncias [FM]]

Objetivo: Criar Centros de Competéncias para a expansdo do cadastro simplificado (o qual tem em vista a criagdo
das condigbes para o imediato conhecimento da localizagdo e limites geogrdficos dos prédios sitos no territério

nacional, bem como a identificacdo dos titulares dos prédios risticos e mistos).

Valor: 200 000,00 €

10923 Novo modelo de Atendimento [FM]]

Objetivos: Criar um novo modelo de atendimento de modernizagdo dos espacos e do funcionamento dos servicos,
testando-o em piloto. Testar diferentes formatos de acordo com a dimensdo, tipo de servico, privacidade, espacos
de trabalho e de espera adequadas as necessidades de atendimento, com vista & prestacdo de servicos de

qualidade.

Valor: 400 000,00 €

11166 Servicos digitais IRN [FM]]

Objetivo: Consolidar numa unica plataforma todos os servigos online dispersos pelos sites de cada uma das dreas

de registo, melhorando a eficdcia, eficiéncia, qualidade e apresentagdo para o cidaddo dos servicos prestados.

Valor: 933 361,00 €
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11169 LAB BUPI- Criacdo do Laboratério do Balcdo Unico do Prédio BUPI [FM]]

Objetivo: Operacionalizar o LAB BUPI enquanto acelerador do processo do conhecimento do territdrio, visando
complementar a informacdo de base declarativa sobre a titularidade e limites dos prédios, dependentes da
componente humana, ao desenvolver um método indireto de criacdo de conhecimento deduzido a partir de
informacdo existente, através de uma solugdo de inteligéncia artificial, possibilitando uma racionaliza¢do do tempo

e do esforco despendidos.

Valor: 299 585,00 €

11172- Preparagdo do modelo de coordenagdo do Balcdo Unico do Prédio [FM]]

Objetivo: Criar condi¢des para a efetiva coordenacdo do BUPI no quadro de um cendrio multilateral, de intervengdo
em vdrios municipios, com vista & sua expansdo a nivel nacional. Com o BUPI evitam-se as multiplas deslocagdes
aos servigos para tratar do mesmo assunto e para entrega de documentos a diferentes entidades publicas, e visa-

se ainda a integragdo da informagdo do planeamento territorial e urbano do registo predial e do cadastro.

Valor: 20 000,00 €

11174- Reorganizagdo administrativa de suporte ao novo modelo de funcionamento dos

balcdes do Registo [FM]]

Objetivo: Promover a simplificagdo dos processos e procedimentos bem como a adocdo de metodologias e
ferramentas tecnoldgicas que concorram para uma maior eficiéncia. A modernizagdo do equipamento de apoio ao
funcionamento dos servicos dignifica os trabalhadores dos registos e contribui para a prestacdo de um servico dgil

e de maior qualidade, a cidaddo e empresas.

Valor: 92 250,00 €

11197- Eficiéncia energética [FM]]
Obijetivo: Dotar as instalagdes do Registo com as condi¢des necessdrias & maximizacdo da eficiéncia energética.

Valor: 259 189,00 €
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TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E COMUNICACAO

Site institucional IRN, I.P. | https://irn.justica.gov.pt/

Portal da Justica | https://justica.gov.pt
Justica + Préoxima | https://justicamaisproxima.mj.pt

Facebook https://www.facebook.com/irn.justica.gov/

Linkedin https://www.linkedin.com/company/instituto-dos-registos-e-donotariado

Portais de contelidos e servicos transacionais online do IRN

—

f@ngtO pf@dlﬂl PROCURAGOES A
online e aumm%ﬁé O

www.predialonline.pt www_procuracoesonline.mj.pt www.automovelonline.mj.pt

« Depésito de documentos online » Registo de procuragbes online
+ Certidéio de registo predial online « Certidéio de registo predial online
+ Informagio Predial Simplificada

« Pedido online de registo da transferéncia de propriedade
de veiculo automével e de outros atos de registo

 Pedido de apreensdo administrativa de veiculos

» Pedidos de registo predial online  Consultar o estado do pedide

« Certidéio permanente

« Consultar a certidéo permanente do registo automével

« Aniincio do direita de preferéncia
e certificagdio
+ Publicagiio de notificagdes editais
e decisdes em processos de justificagio
P ) ¢ o

v

a N N N

CAE

e CI‘HI online RCBE

www.civilonline.mj.pt
« Inicio do processo de casamento
+ Pedido de Certidéio Permanente de nascimento, de casa- tpsfjustigovptisendcos Registo-de-Beneficirio-Efetivo

« Consultar cédigo CAE da empresa, associagdo, fundagdes WE”E‘I de dbito e de declaragto de maternidade e perfi-
agdo
« Consulta de Certiddo Permanente

‘www.sicae.pt

« Preencher declaragdo
€ outras pessoas coletivas « Consultar

« Pedir restrigdo
« Nascimento ¢

» Desconformidades
« Casamento
« Obitos

« Maternidade

« Perfilhagdo

dé N\ N 7 R
casa

BOLSA DE FIRMAS E DENOMINAGOES Portal das publicqgaes Dron

http://bolsafirmasdenominacoes justica.gov.pt/ https:/fpublicacoes.mj.pt/Index.aspx www.casapronta.pt
» Firmas e denominagdes Publicagdo online de atos societdrios e outras entidades » Pedidos de an(incio dos direitos de preferéncia
« Firmas e denominagdes com marca « Consultar e pesquisar todas as publicagdes « Certidges online
« Solicitar a publicagéo de atos societdrios « Criagéo de processos pelos Bancos e Imobilidrias

« Solicitar a publicagdo de avisos, aniincios e convocatdrias
« Acesso dos Notdrios - exclusive para a publicago de atos
relativos & constituigdo, alterago, dissolugdo e refificagdo
de Associagdes

. S \_ J \_ S

sPlT)

N ~

Agendamentos ) i )
Sistema de Informagdo de Titulos

https:/fagendamento.irn.mj.pt/
+ Permite a marcagiio prévia do pedida e entrega de Cartiio i . itirn.mi

de Cidadgo, do Passaporte Electrénico Portuguss, da : -gov-pt/Servicos/ https:/fwww.sit.irn.mj.pt/portal/

Carta de Condugdio - i
+ Pedido de emissdo e renovagdo do Cartdo de Cidaddo » Permite 0 agendamento prévio o procedimento de « Permite saber se existe testamento de pessoa falecida
+ Entrega do Cortéo de Gidaddo constituigéio imediata de sociedades, independentemente (sem autenticacfio)

& & & do tipo de entradas, e aos procedimentos de constituigio » Permite s profissdes juridicas Notdrio, Advogado e

» Alteragdio de morada o Cartdio de Cidaddo ) oot “oep . N Solicitador submeter efou consultar pedidos de certiddo
« Confirmagio da alteragdo de morada ne Cartdo de Cidaddo imediata de associagbes e des de 0 seu estado (com autenticagdiol
. cP\frgg;jt\?gsueéTlssan ou renovagdo do Passaporte Eletroni-| em Portugal de entidades estrangeiras « Permite aos Procuradores ou aos Tutores saber se existe

+ Agendar Casa Pronta 5
+ Entrega do Passaporte Eletrénico Portugués g testamento de pessoa viva (com autenticagio)

« Renovacdo da Carta de Condudo (categorias A efou + Permite gos testadores consultar a sua informagdo
\_ Bisubstituicio por alteragao de elementos2via) g0 N J \_ (com outenticacao) y

llustracdo 11 - Portais de contetdos e servigos transacionais online do IRN, I.P.
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Portais nacionais e servigos online disponibilizados

Plataforma Digital da Justica
https://justica.gov.pt/

v" Agendar servicos do Cartdo de Cidaddo, do Passaporte, e da Carta de Condugdo
Agendar casamento e divércio/separagdo de pessoas e bens por mutuo consentimento
Agendar Casa Pronta

Agendar habilita¢do de herdeiros, partilha e registos

Agendar justificacdo e retificagdo do registo predial

Pedir e consultar certidées
Saber se existe testamento
Entregar declaracdo de contas anuais
Constituir empresa na hora

Constituir associagdo na hora

AN N N N D N N N N

Constituir cooperativa na hora

Registo Central do Beneficidrio Efetivo

https://justica.gov.pt/Servicos/Reqgisto-de-Beneficiario-Efetivo

v' declarar o beneficidrio efetivo (preencher, consultar, pedir restricdo e desconformidades)

Nacionalidade

https://nacionalidade.justica.gov.pt/

v' consultar o estado do pedido de nacionalidade

Bolsa de firmas e denominagoes

http://bolsafirmasdenominacoes.justica.gov.pt/index.php

ePortugal | Portal de servicos publicos

https://eportugal.gov.pt

v" Pedir e consultar certidoes
Renovar cartdo de cidaddo
Cancelar cartdo de cidaddo

Alterar a morada no Cartdo de Cidaddo

AN N N

Agendar cartdo de cidaddo e passaporte

Espago empresa | servigcos do registo comercial

https://eportugal.gov.pt/espaco-empresa/empresa-online

v" Constituir Empresa Online

v" Registar Online factos por transcri¢do
v" Depositar Online documentos
v

Pedir certiddo permanente de registo em portugués e em inglés
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Pedir certiddo permanente de registo e documentos em portugués e em inglés
Pedir certiddo permanente do ultimo pacto atualizado em portugués e em inglés
Registar Marca na Hora online

Pedir certiddo de contas anuais em portugués e em inglés

Pedir Carttio de Empresa/ cartdo de Pessoa Coletiva

Pedir certificado de admissibilidade online

Pesquisar nome (firmas e denominagoes)

Pesquisar nomes integrados com marcas e logétipos registados no INPI

Pedir inscrigdo Online

AN N N Y VR N NN

Pedir certiddo de contas anuais

Portal das financas: www.portaldasfinancas.gov.pt

v' Submeter declarag¢des anuais que permitem o processamento do registo de prestagdo de

contas das sociedades inserido na IES (Informagdo Empresarial Simplificada)

Publicacdes do Ministério da Justica: https:/publicacoes.mj.pt/

v" Publicar Online registos comerciais, atos societdrios, associacoes e fundacdes, IPSS e

associagoes mutualistas

Sistema de Informagdo da Classificagdo Portuguesa de Atividade Econdmica: www.sicae.pt/

v" Aceder ao cédigo CAE das empresas, associagdes, fundagdes ou outras pessoas coletivas
Presenca na internet
Os portais, o website institucional e as redes sociais constituem importantes ferramentas de
comunicacdo da atividade do IRN, permitindo direcionar e adequar a comunicagdo ao tipo de publico a
que se destina.
Da informacdo disponibilizada no site institucional elegem-se os pareceres do Conselho Consultivo do
IRN, a informacdo estatistica, a sec¢do de impressos, o diretdrio de servigos, os servigos online e os

agendamentos.

Sdo também recursos tecnoldgicos do IRN as aplicagdes de suporte ao negdcio:

Sistema Sistema Sistema
Integrado Integrado do

Sistema
Integrado para

Sistema do
Ciclo de Vida

Sistema Integrado do Ficheiro Central
: : Integrado do Reaist de Pessoas
do Registo Registo : : egisto :
Comegrciol Idengficagéo Regl(sgloRl;r)edlal Automével Colectivas
(SIRCOM,) Civil (SIRIC) (SIRAUTO) (FCPC)

do Cartdo de
Cidadao
(Scvce)

processos da
Nacionalidade
(SITPRO)

llustragdo 25 — Principais aplicagées informdticas de negdcio
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Sistema simples de submissdo online de pedido de nacionalidade para os descendentes de
judeus sefarditas

Em 2020 prevé-se disponibilizar uma aplica¢do informdtica para a submissdo online de pedidos de
nacionalidade para descendentes de judeus sefarditas, que visa desmaterializar a entrega dos

processos por parte dos seus mandatdrios, reduzindo custos e filas de espera.

SIRAUTO - Sistema Integrado de Registo Automovel

O SIRAUTO é uma plataforma interoperdvel, alinhada com as tendéncias tecnoldgicas atuais, que
agrega num ponto de acesso Unico a informagdo relativa & situagdo juridica do veiculo e um conjunto
de dados recolhidos por vdrias entidades, constituindo também um repositério de informagdo.

Além da componente de inovacdo do sistema de registo automdvel, o SIRAUTO integra uma
componente financeira. O recurso, desenvolvido na ética da contabilidade e centralizada, comunica com
o Sistema Central de Contabilidade do IRN (SAP), conferindo maior eficiéncia e automatismo aos fluxos
contabilisticos e ao controlo e gestdo da receita arrecadada.

O SIRAUTO estd implementado a nivel nacional, em 168 Conservatédrias de Registo Automovel, 12
Espacos de Registos e 10 Lojas de Cidaddo, abrangendo um conjunto de 3.300.000 matriculas.

No primeiro semestre de 2020 prevé-se a expansdo do sistema a mais 50 conservatérias e para mais

3.300.000 matriculas.

BUPi — Balcdo Unico do Prédio

Apds os resultados positivos do projeto piloto do BUPI, prevé-se alargar o sistema de informagdo
cadastral simplificado a todo o territério nacional e permitir localizar online uma propriedade com
recurso a georreferenciacdo na plataforma BUPI (https://bupi.gov.pt/).

Nesse sentido, em 2020 serdo realizados protocolos com os municipios para implementar o sistema de

informacdo cadastral simplificado e o BUPI.

RCBE - Registo Central do Beneficidrio Efetivo

Em 2020 serdo promovidas melhorias no desempenho da plataforma do RCBE, ao nivel das

funcionalidades e recursos do backoffice.

Sistemas e meios que facilitam processos internos

O Instituto tem disponivel um sistema de videoconferéncia, de forma a facilitar o contacto com outros
atores institucionais.

Na légica da gestdo documental, o IRN utiliza uma aplicagdo denominada “SerlRN” para gerir os

processos de aquisi¢do de bens e servigos.

O IRN é intermedidrio na prestagdo de servicos
Os balcdes do IRN prestam servicos de outras entidades, os quais estdo suportados em aplicagoes
informdticas, incluindo:

e 0 Passaporte Eletrénico (SEF) | a Carta de Condugdo (IMT) | a Marca na hora (Pl)
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MATERIAIS

Instalacoes 461

m@ﬂ B

215 131 84 23 8

Instalagoes arrendadas Paldcio da Justica Instalacoes préprias Espacos Outras
e em Lojas do Cidaddo camardrios instalagoes

llustracdo 26 — Instalagdes por situagdo juridica

Equipamentos 31.862°

- = B

13.526 8.695 3.973

Computadores Impressoras Scanners

=
: @

1.888 1.500 259

Multifuncées Leitores Sist. de gestdo
biométricos de atendimento

(*) Inclui 1 equipamento de videoconferéncia.

llustragdo 27 — Quantidades de equipamento por tipologia
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Modernizacdo administrativa

Medidas de modernizacdo administrativa, nos termos do Decreto-Lei n.° 73/2014, de 13 de maio.

As medidas de modernizacdo administrativa que o IRN se propde a desenvolver em 2020 estdo

refletidas nas atividades dos vdrios servicos.

Neste dominio, serdo continuadas ou desenvolvidas diversas medidas dos programas iSimplex e Justica

mais Préxima, que visam simplificar e desmaterializar procedimentos, desenvolver modelos de

participacdo e inovacdo, disponibilizar servigos digitais, e, consequentemente otimizar recursos e

reduzir custos.

Publicidade Institucional

Informacdo sintética sobre iniciativas de publicidade institucional, nos termos definidos do n.° 2 do art.°

7.°da Lein.® 95/2015, de 17 de agosto.

O IRN prevé desenvolver iniciativas de publicidade institucional para dar a conhecer:

= os servigos do cartdo de cidaddo, com enfoque no agendamento online e na renovacdo online;
=  os demais servigos digitais do IRN;

= aobrigagdo e o prazo para declarar o beneficidrio efetivo.

Com efeito, o IRN prevé realizar campanhas publicitdrias, mediante aquisi¢do de espaco publicitdrio

em meios de comunicacgdo social.

70



Fichas de Indicadores



Gestao de |dentificacdo Civil




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

N.° de horas de formacdo pessoal e profissional

1.1

Peso do Data de conclusdo

+

100% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

Polaridade

N.° de relatérios de monitorizagdo do servico de CC e

2.1
PEP apresentados ao CD

Peso do Data de conclusdo
+ 50%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem melhor
performance, tornando-os melhores profissionais, mais confiantes e bem-
sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descrigdo do
indicador

Mede a performance dos servigos de Cartdo do Cidaddo e de Passaporte
eletrénico portugués, tendo em vista a manuteng@o da exceléncia.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y Horas de formagdo

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ Relatdrios CC e PEP apresentados ao CD

Responsdaveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificagdo civil

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Centro de formagdo

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Fonte de dados

Registo de n.° de horas de formagéo

Fonte de dados

Registo de entrega de Relatérios de monitorizagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil | Conselho diretivo

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ntmero Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

N.° de medidas propostas para melhorar as

2.2

aplicagdes informdticas

Peso do Data de conclusdo
31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

3.1 Taxade chamadas atendidas face ao total de
chamadas (1.7 linha)
Peso do Data de conclusdo
+ o 16,66% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Descricéio do

indicador

Mede o esforco empreendido para melhorar as aplicagées informdticas, numa
GStica de melhoria continua.

Descricéo do

indicador

Mede a capacidade de resposta as chamadas recebidas, tendo em vista
melhorar o pré-contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ medidas propostas apl. informdticas

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Chamadas atendidas
Y {iChamadas recebidas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Fonte de dados

Outlook | Informagdes de servico | Aplicacdes informdticas

Fonte de dados

Base de dados da linha registos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Backoffice da Linha Registo (apenas IVR do CC tecla 2) | Base de dados da
Linha Cartéo de Cidaddo

Periodicidade Periodicidade Bimensal
Unidade Nimero Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacao Civil

3.2 Taxa de desisténcia das chamadas efetuadas pelo

cidaddo para agendamento do CC

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 16,66% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

3.3  Prazo médio, em dias lteis, a contar a partir do

conhecimento, para enviar os contetidos que

permitam a corregdo das fichas de servico expostas

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 16,67% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Mede a performance do helpdesk quanto as chamadas relativas a
agendamentos de CC, tendo vista a melhoria continua.

Descrigdo do
indicador

Mede a celeridade com que séo enviados os contetidos para o GCGRE que permitam corrigir,
atualizar ou criar novos contetidos as fichas de servico expostas na Pd) ou no site do IRN
relativos a Agendar Carta de Condugéo; Agendar Cartéo de Cidadao; Agendar pedido do
passaporte; Balces e Espagos Cidaddo onde pode renovar o Cartdo de Cidadao; Bilhete de
Identidade; Cancelar o Cartdo de Cidaddo; Cartdo de Cidaddo; Guia Como pedir e usar a chave
mével digital; Identificacdo; Levantar Cartdo de Cidaddo; Passaporte eletrénico portugués;
Pedir servico externo do Cartdo de Cidaddo; Renovar online o Cartdo de Cidaddo; Centros de
entrega tempordrios do CC; Renovacdo por SMS do CC, tendo em vista melhoria do pré

Descrigdo do
indicador

contacto.

Chamadas desistidas
Y, ii Chamadas recebidas

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Férmula de cdlculo X (datas das respostas - datas das perguntas ou tomada de conhecimento)

(algoritmo)

Responsdveis pelo . P
P P Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

Responsdveis pelo . .
P P Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

Responsdveis pela
troducéo de dad. . P
Introdugdo de dados Gestor de processo de identificagdo civil
no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
introdugdo de dad . PP
introdugao de dados Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizacdo

Fonte de dados Relatdrio da Linha Registo | relatério da Linha Cartdo de Cidaddo

Fonte de dados Fichas de servigos expostas na Pd) ou no site do IRN

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor da Linha Cartéo de Cidaddo

Interlocutor p/

Gestor do Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

3.4 Prazo, em semanas, para disponibilizar a Linha
Cartdo de Cidaddo

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 16,67% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

3.5 % deemails enviados pelo cidaddo tratados no

prazo médio de 2 dias Uteis

Peso do Data de conclusdo

Polaridade + 16,67% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Mede o prazo de execucdo de todas as tarefas necessdrias que culminem na
disponibilizagGo da Linha Cartdo de Cidaddo aos cidaddos

Descri¢do do

indicador

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para esclarecimento
de ddvidas sobre a utilizagGo de servigos, tendo em vista a melhoria continua
do pré-contacto.

Descrigdo do

indicador

Férmula de cdlculo : :
semana do ano em que é concretizado

(algoritmo)

Férmula de cdlculo ¥ emails tratados em 2 DU

(algoritmo) 3 emails enviados pelos cidaddos

R avei | . e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

R Gvei | . e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados : e
< Gestor de processo de identificacdo civil

no sistema de

monitorizag@o

Responsdveis pela
introducéo de dados . e
! < Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizagéo

Linha Cartdo de Cidaddo | Relatério da Linha Cartéo de Cidad&o com o 1.°

Fonte de dados "
atendimento

Fonte de dados Outlook

Interlocutor p/

Gestor de processo de identificacdo civil
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gestor de processo de identificacéo civil
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

3.6 Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do
conhecimento, para enviar a informacdo que permita

a corregdo das respostas do chatbot IReNe

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 16.67% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

4.1 Toxade realizacdo de servico externo

Pesodo Data de conclusdo

Polaridade + 33,33% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Mede o prazo de envio da informacdo para o Gabinete de Comunicagdo
(GCGRE) que permita a corregdo das respostas, de modo a garantir a
atualidade da informacdo prestada pelo chatbot IReNe.

Descricdo do
indicador

Mede a percentagem dos servigos realizados apds a sua solicitagéo, tendo
em conta os que reuném os requisitos necessdrios & sua realizacdo, tendo
em vista a melhoria continua do contacto.

Descricdo do
indicador

Férmula de cdlculo e - . . =
u u X (datas das correcdes — datas dos envios da informagédo)
(algoritmo)

Férmula de cdleulo ¥ servicos realizados

(algoritmo) Y, servicos pedidos

R 4 | . P
esponsavels pelo Gestor de processo de identificagdo civil
indicador

Responsdveis pelo : e
P vels p Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

Responsdveis pela
ntroducdo de dados
introdue Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
ntroducéo de dados
! ue © Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados Outlook | Dashboard Power BI | Chatbot

Fonte de dados Outlook | pedidos telefénicos | presencial | receita proveniente

Gestor de processo de identificacdo civil
Gestor de processo de controlo de gestdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gestor de processo de identificacdo civil
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

4.2 N~ anual de reclamacdes no &mbito da prestagdo do

servigo de CC

Peso do Data de conclusdo

Polaridade -

33,33% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

4.3 Prazo, em semanas, para apresentacdo de proposta

ao CD da migragdo dos servigos de CC do Porto para

o Palacete dos Pestanas

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 33,34% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Mede o n.° de reclamagdes/apreciacdes desfavordveis atendiveis no livro

Descricéio do o . . -
amarelo, tendo em vista diagnosticar eventuais lacunas, enderegando acdes

indicador de melhoria.

Mede o prazo para apresentagdo de proposta contendo os requisitos e o

D God - .
esericao do cronograma tendente & migracéo dos servicos de CC do Porto para o

indicador Palacete dos Pestanas

Férmula de cdlculo

{algoritmo) 3 reclamagdes servigo CC (atendiveis)

Férmula de cdlculo . :
semana do ano em que é concretizado
(algoritmo)

R avei | . e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

R Gvei | . e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados : e
< Gestor de processo de identificacdo civil

no sistema de

monitorizag@o

Responsdveis pela
introducéo de dados . e
! < Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizagéo

Fonte de dados Outlook | Base de dados do SAIGS | Livro de reclamacées

Fonte de dados Servigos integrados no Palacete dos Pestanas | SGA

Interlocutor p/

Interlocutor p/

_ SAIGS ~ Gestor de processo patrimonial | SAIGS
obtencéo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Semanas
Normas de Normas de

Exclui as reclamacdes de parGmetros referentes a instalagdes equipamentos

salvaguarda P " . "
9 / e acessibilidades e constrangimentos informdticos

Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacao Civil

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, de resposta aos servigos

5.1

de registo sobre questdes de identificagdo civil

Peso do Data de conclusdo
- ™ 25%
indicador:

) 31/12/2020
(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

N.° anual de reclamacdes no helpdesk interno (de

5.2

suporte aos servicos de Registo)

Peso d Data de conclusdo
- oo 25,00%

indicador:

31/12/2020
(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede a performance da resposta aos pedidos de informacdo sobre
identificagdo civil, tendo em vista a melhoria continua do processo de
backoffice do DIC e de suporte que este presta aos servigos de registo.

Descricdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagbes/apreciagdes desfavordveis atendiveis no servigo
de helpdesk interno, tendo em vista diagnosticar as falhas, e empreender
acdo para implementar o plano de melhorias e desta forma suportar a
atividade de negdcio e satisfazer os clientes internos.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (datas das respostas - datas dos pedidos de informag&o)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ reclamagdes helpdesk interno (atendiveis)

Responsdaveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificagdo civil

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsadveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook | exposicdes suporte em papel | Base de dados SAIGS

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificagdo civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil | SAIGS

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade dias (teis Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

% de de procedimentos de identificacdo civil

5.3

divulgados em data anterior & entrada em produgéo
de sistemas de informacdo ou de novas

funcionalidades nos existentes
Peso do Data de conclusdo
+ 25,00%

. 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

Polaridade

N.° de horas de formagdo ministradas aos

5.4
colaboradores do IRN e a outras entidades parceiras
na prestagdo do servico de CC

Peso do Data de conclusdo
+ 25,00%

31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descri¢do do

indicador

Garantir que, com antecedéncia, os colaboradores sejam informados sobre
alteragbes/ novas funcionalidades dos sistemas de informagéo e como as
executar antes da respetiva entrada em produgdo.

Descrigdo do

indicador

Mede o nivel de servico a outras UOs do IRN, ao MNE e & AMA, no que
respeita & formagdo, para que o servigo de Cartéo de Cidaddo seja prestado
com a qualidade exigida.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ Proc ID divulgados antes da entrada em producéo
¥ i Proc ID divulgados ou susceptiveis de serem divulgados

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

S horas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizag@o

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagéo

Gestor de processo de identificacdo civil

Fonte de dados

Outlook | Flash | Aplicacdes informdticas

Fonte de dados

Registo de horas de formacdo | BD do centro de formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de formacdo

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Horas
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

% de CC entregues com ndo conformidades

6.1

Peso do Data de conclusdo
+ 100,00%

P 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

Polaridade

Prazo, em semanas, para disponibilizar o servigo de
renovacdo por SMS do Cartdo de Cidaddo

7.1

Peso do Data de conclusdo
- 33,33%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede o n&o atendimento de um requisito, tendo em vista a sua corregdo do
caso concreto e de aplicacdo de regras que mitiguem o ndo atendimento de
requisitos em casos andlogos.

Descrigdo do
indicador

Visa disponibilizar o servigo de renovagdo por sms do CC, dentro do prazo e
qualidade superiormente definidas

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

3 CC nok
YCC entregues

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificagdo civil

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de identificacdo civil

Fonte de dados

Sistemas de informacdo relativos ao CC | Reclamagdes

Fonte de dados

Servico disponibilizado | data dos 1.°s dados analiticos das bases de dados
do IGFE]

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil | SAIGS

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil | IGFE]

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Semana
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

7.2 TMA (média DIC Expo, Marvila e Centro de Entregas
do Areeiro)
Peso do Data de conclusdo
- . 33,33% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

Polaridade

7.3 N.de Espacos Cidaddo com atendimento de CC
Peso do Data de conclusdo
+ 33,34% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Descri¢do do

indicador

Mede o tempo médio de atendimento, através do Sistema de
Gestdo de Atendimento, no sentido de ndo ultrapassar o tempo de
atendimento estipulado internamente pelo IRN

Descrigdo do

indicador

E uma medida que garante aos cidadéos alternativa para renovar o CC e
que permite reduzir filas de espera.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X £(TMA) Campus + Marvila + Centro Entregas Areeiro
3

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y EC com CC

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de identificacdo civil

Responsdveis pela

introduéio de dados

Responsdveis pela

introducéio de dados

SAIGS Gestor de processo de identificacéo civil
no sistema de no sistema de
monitorizacéo monitorizacéio
Fonte de dados SIGA | SGA Fonte de dados Base de dados da AMA | Base de dados disponibilizada pelo IGFE]

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestor de processo de identificacdo civil

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Minutos Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento de Identificacéo Civil

8.1 Prazo médio, em dias Uteis, para entregar o CC

Peso do Data de concluséo

Polaridade - 50,00% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

8.2  Prazo, em semanas, para abertura de centros
de entregas de Cartdo de Cidaddo

Data de
conclusdo

Peso do

Polaridade - 50,00% 31/12/2020

indicador:

Descricdo do . : " . "
< Visa garantir um prazo de entrega o mais reduzido possivel.
indicador

Descricdo do Visa garantir a abertura dos centros de entrega de CC no prazo

indicador superiormente definido.

Fé 4 -
Grmula de cdlculo X (datas das entregas - datas dos pedidos de renovagdo)
(algoritmo)

Férmula de cdlculo R
semana do ano em que ocorre a concretizagdo
(algoritmo)

R G I B e
esponsdvels pelo Gestor de processo de identificacdo civil
indicador

R 4 I . e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificagdo civil
indicador

Responsaveis pela
ntroducéo de dados
! ue Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizagdo

Responsaveis pela
introducdo de dados
! ue Gestor de processo de identificacdo civil
no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados CVCC - Ciclo de Vida do Cartdo da Cidaddo

Fonte de dados Centros de entregas abertos

Interlocutor p/ Gestor de processo de identificagéo civil

Interlocutor p/ Gestor de processo de identificagdo civil | Gestor de processo

obtencdo de dados obtencdo de dados patrimonial
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento de Identificacdo Civil

9.1 Taxa de eficiéncia na execucdo da validagdo dos

dados na emissdo do CC

Peso do Data de conclusdo

Polaridade +

100,00% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

D Go d
esericao do Visa garantir a qualidade do que é entregue.
indicador

Férmula de cdlculo
. 5 CC entregues com erros / 3 de CC entregues
(algoritmo)

R Gvei I N e
esponsavels pelo Gestor de processo de identificagao civil
indicador

Responsdveis pela
introducéo de dados N I
< Gestor de processo de identificagdo civil

no sistema de

monitorizacdo

Fonte de dados CVCC - Ciclo de Vida do Cartdo da Cidaddo | Reclamagées

Inferlocutor o/ Gestor de processo de identificagdo civil
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem
Normas de

salvaguarda/

Disclaimer




Registo civil




Ficha de Indicador - Registo Civil

1.1 N.° de horas de formacdo pessoal e profissional

Peso do Data de conclusdo

Polaridade + 100% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

N.° anual de reunides distritais de conservadores

2.1

Peso do Data de conclusdo

Polaridade + 100% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

o dod Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem melhor
escriciio do o i y
performance, tornando-os melhores profissionais, mais confiantes e bem-

indicador . .
sucedidos, e melhorar a autoestima.

Mede o esforco empreendido tendo em vista a resolucdo de matérias de

Descri¢do do . . ¥ R " . .
< indole registal e uniformizagdo de procedimentos, garantindo a unidade

indicad . .
indicador do sistema registal.

Férmula de cdlculo N
) ¥ Horas de formagdo
(algoritmo)

Férmula de cdlculo .
3 reunides
(algoritmo)

Responsdveis pelo . . .
o Equipa gestora do processo de registo civil
indicador

Responsdveis pelo R . -
o Equipa gestora do processo de registo civil
indicador

Responsdveis pela
introdugdio de Centro de formacdo
dados no sistema

de monitorizacéo

Responsdveis pela

introducéo de N . o
Equipa gestora do processo de registo civil
dados no sistema

de monitorizacéo

Fonte de dados Registo de n.° de horas de formagdo

Fonte de dados Flash

Interlocutor p/

Centro de formagdo
obtengdo de dados

Interlocutor p/

Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
obtengdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Semestral
Unidade Nimero Unidade Ntmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Civil

3.1 Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a
emails dos cidaddos no @Gmbito do Civil Online

50.00% Data de conclus@o

. Peso do
Polaridade - 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

3.2 Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do
conhecimento, para enviar os contetidos que
permitam a corregdo das fichas de servigo

expostas na Pd]

Peso do Data de conclusdo

Polaridade - 50,00% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para
esclarecimento de dividas sobre a utilizagdo de servigos, visando a
satisfacdo do cidaddo através de uma resposta atempada e nesta
sequéncia visa, ainda, a melhoria continua do pré-contacto.

Descricdo do

indicador

Mede a celeridade com que séo enviados os contetdos para 0 GCGRE que permitam
corrigir, atualizar ou criar novos contetidos as fichas de servigo expostas na Pdj ou no site
do IRN, relativas Balcdo Herangas, Heranga, mudanga da mengio do sexo e nome préprio,
Agendar casamento, Iniciar processo de casamento, Consultar certiddo de casamento,
Agendar divéreio e separagiio de pessoas e bens por miituo consentimento, Balcdo Divéreio

Descricdo do - : ! A e
com Partilha, Agendar habilitacdo de herdeiros, partilha e registos, Consultar certiddo de

indicador declaragdo de maternidade, Pedir certiddo de declaragdo de maternidade, Consultar

certiddio de nascimento, Pedir certiddo de nascimento, Guia Como pedir online o registo de
nascimento, Nascer Cidadao, Consultar certidao de dbito, Pedir certiddo de bito, Pedir
certiddio de perfilhacdo, Consultar certiddo de perfilhacao, Separagdo de pessoas e bens,
tendo em vista a melhoria continua do pré-contacto.

Férmula de cdlculo X (datas das respostas - datas das perguntas)
(algoritmo)

Férmula de cdlculo X (datas das respostas - datas das perguntas)

(algoritmo)

Responsaveis pelo i L
o Equipa Gestora de Processo do Registo Civil
indicador

Responsaveis pelo i ___
o Equipa gestora do processo de registo civil
indicador

Responsdveis pela
introdugdo d
introducdo de Equipa gestora do Processo do Registo Civil

dados no sistema

de monitorizacdo

Responsdveis pela
introducdo de Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas (GCGRE)
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Outlook

Fonte de dados Outlook

Interlocutor p/

_ Equipa Gestora de Processo do Registo Civil
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
obtencéo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade _ | |Dias Gteis Unidade | | Dias dteis
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

N.° anual de reclamacées atendiveis no livro

4.1

amarelo
Pesodo Data de conclusdo

- - 100% . 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo médio de resposta, em horas Uteis, para

5.1

resolugdo ou encaminhamento de reportes
aplicacionais

Peso do Data de conclusdo
- 50%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagbdes/apreciagdes desfavordveis atendiveis no livro
amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas, enderecando agoes
de melhoria.

Descrigdo do
indicador

Mede a performance da resolugdo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais tendo em vista a sua resolucdo e melhorar o
suporte aos servicos de registo.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ reclamacdes (atendiveis)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas dos encaminhamentos - datas da detecdo das néo conforme)

Responsaveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo civil

Fonte de dados Outlook Fonte de dados Outlook
\nfer\ocutor o SAIGS Infer\ocutor o Equipa gestora de processo civil | IGFE]
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Didria
Unidade Nimero Unidade Horas uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, para promover e

5.2

comunicar a atualizagdo de manuais de

procedimentos aplicacionais

Peso do N Data de conclusdo

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

% de respostas ao cidaddo, no prazo de 10 dias

6.1

Uteis, por ndo preencherem os requisitos

necessdrios para o registo de nascimento online
Peso do Data de conclusdo
+ 25%

P 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descricéio do

indicador

Garantir que, com antecedéncia, os colaboradores sejam informados
sobre alteragbes/ novas funcionalidades dos sistemas de informagdo e
como as executar antes da respetiva entrada em produgdo.

Descricdo do

indicador

Mede o tempo de resposta ao cidaddo, tendo em vista garantir a niveis de
compromisso na resposta, o que concorre para a melhoria continua do
pds contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X Datas das entradas em produgdo - Datas das comunicacoes

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

srespostas ao cidaddo em 10DU
¥ pedidos de registo nascimento online

Responsdveis pelo

indicador

Equipa Gestora de Processo do Registo Civil

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsaveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagdo

Equipa gestora do Processo do Registo Civil

Responsaveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora do processo de registo civil

Fonte de dados Outlook | divulgago de manuais | Fi@sh | Intranet Fonte de dados Outlook
‘HEEHOCU(O' o/ Equipa Gestora de Processo do Registo Civil Infer\ocutor o/ SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Semanal Periodicidade Didria
Unidade Dias (teis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

N.° anual de reclamagées no livro de reclamacées

6.2

eletrénico referentes a certidées online

Peso do Data de conclusdo
- 25%

. 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo médio de resposta, em semanas, a

6.3

exposigoes do cidaddo

Peso do Data de conclusdo
- 25%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagdes/apreciagdes desfavordveis atendiveis no livro
de reclamagdes eletrénico, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,
enderecando agdes de melhoria.

Descricdo do
indicador

Mede o tempo de resposta ao cidaddo, tendo em vista garantir a niveis de
compromisso na resposta, o que concorre para a melhoria continua do
pds contacto.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y reclamacdes certiddes (atendiveis)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (Datas das resposta - Datas das exposicdes

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora do processo de registo civil | SAIGS

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora do processo de registo civil

Fonte de dados Livro eletrénico de reclamagcdes Fonte de dados Outlook
\nfer\ocutor p/ SAIGS Infer\ocu(or p/ SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Semanal
Unidade Nimero Unidade Semanas
Normas de Normas de Estdo excecionadas as que se traduzam em pedidos de registo, de

salvaguarda/
Disclaimer

Exclui as reclamagées de pardmetros referentes a instalagdes,
equipamentos, acessibilidades e constrangimentos informdticos.

salvaguarda/
Disclaimer

retificag@o de registo, de impugnagdo judicial ou de recurso hierdrquico,
ou em que o pretendido atinja direitos de terceiros publicitados.

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo médio, em semanas, para satisfagdo de

6.4

pedidos do cidaddo para audicdo presencial com

o conservador

Peso do Data de conclusdo
- 25%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

7.1 TME
Peso do Data de conclusdo
- P 20% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Descricéio do

indicador

Mede o tempo de resposta ao cidaddo, tendo em vista garantir a niveis de
compromisso na resposta, o que concorre para a melhoria continua do
pés contacto.

Descricdo do

indicador

Mede o tempo médio de espera pelo utente até ao atendimento, medido
pelo Sistema de Gestéo de Atendimento, no sentido de o reduzir.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Datas das audigdes presenciais - Datas dos pedidos para audicdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X Y(TME) dos servicos

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela

introducéo de

Responsaveis pela

introducéo de

Equipa gestora do processo de registo civil SAIGS
dados no sistema dados no sistema
de monitorizagdo de monitorizacdo
Fonte de dados Outlook Fonte de dados SIGA | SGA
Interlocutor p/ SAIGS Interlocutor p/ SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Minutos
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

Com salvaguarda dos periodos em que ocorra auséncia de
conservadores igual ou superior a 50%

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Taxa de crescimento de pedidos de certiddo no

7.2

Civil Online face ao ano anterior

Peso do Data de conclusdo
+ 20%

. 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

7.3

Prazo, em semanas, para possibilitar a
declaragdo de dbito através de correio eletrénico

Peso do Data de conclusdo
- 20%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede a evolugdo da procura do canal online.

Descricdo do
indicador

Mede o esforgo e o prazo em que é disponibilizada a possibilidade de
declarar o 6bito através de correio eletrénico.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Ped certiddo online 2020 - Ped certiddo online 2019
Ped civil online 2019

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo Civil

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo Civil

Fonte de dados

Aplicacdo do registo civil | SIRIC | Civil Online

Fonte de dados

Servico disponivel

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora do processo de registo Civil

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo, em semanas, para disponibilizar o servico

7.4

que permite pedir online o registo de nascimento

de bebés
Peso do Data de conclusdo

- N 20% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Prazo, em semanas, para disponibilizar no

"Nascimento online" a funcionalidade que

permite pedir o Cartdo de Cidaddo

Peso do Data de conclusdo
- 20%

31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descri¢do do

indicador

Mede o esforco e o prazo da disponibilizacdo do Nascimento Online, que
permita aos pais pedir online o registo de nascimento dos seus bebés.

Descri¢do do

indicador

Mede o esforco e o prazo da disponibilizacdo da funcionalidade de pedido
do Cartdo de Cidad&o no Nascimento Online

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizago

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Equipa gestora do processo de registo civil

Fonte de dados

Nascimento online

Fonte de dados

Nascimento online

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora do processo de registo civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo civil

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Civil

Polaridade

Produtividade com base na receita

8.1

Peso do Data de conclusdo
+ 100%

indicador: (real ou prevista)

31/12/2020

Polaridade

Ficha de Indicador - Registo Civil

N.° de auditorias aos servicos para aferir a

9.1

qualidade técnica ou juridica e de tributagdo

emolumentar

Peso do
+ . 100%
indicador:

Data de concluséo
31/12/2020
(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede a produtividade do registo civil, como a relagdo entre a produgdo e

os factores de produgdo utilizado: e meios utili e serve

para aferir a respetiva performance, através da eficdcia da gestdo.

Descrigdo do
indicador

Visa identificar aspetos a melhorar no(s) servico(s) através de auditorias &
qualidade técnico juridica e de tributagdo emolumentar.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

3 receita drea registal *0,005

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ auditorias QLD finais insp. T) e TE

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo civil

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo civil

Fonte de dados

SAP | contabilidade centralizada

Fonte de dados

Outlook | relatérios de auditorias

Interlocutor p/

Interlocutor p/

_ Contabilidade centralizada _ SAIGS - IGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Pontos Base Unidade Ntimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Sob condigdo de a aprovagdo do Plano de Auditorias. Casos as condigdes
o permitam atento o contexto pandémico.




Registo de Veiculos




Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

1 1 N.° de horas de formacdo pessoal e profissional
Peso d Data de
+ indicadors 100%  conclusdo 31/12/2020
(reci ou previstol

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

2.1 N.° anual de sessoes de esclarecimento técnico
juridico aos funciondrios do servico de registo ou
emanacdo de diretrizes para uniformizacdo de
procedimentos

Data de
Peso do

Polaridade + 100%  conclusdo

indicador.

31/12/2020

freal ou nrevistal

Descrigdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Mede o nlimero de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos

L funciondrios do servico e a emanacdo de diretrizes no sentido de
Descricdo do " B . .

promover a uniformizac@o de procedimentos assim como a
indicador T . I .
aplicago de boas prdticas, com base na experiéncia e ligoes

aprendidas.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y Horas de formagdo

Férmula de cdlculo

3 sessdes esclarecimento
(algoritmo)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de registo de Veiculos

Responsdaveis pelo

Equipa gestora de processo de veiculos
indicador

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Centro de Formacgdo

Responsdveis pela

dados no sistema
de monitorizacdo

troducdo d N .
Introducdo de Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados

Registo n° de horas formagéo

Fonte de dados

Registo de sessoes realizadas e diretrizes

Interlocutor p/
obtencgdo de dados

Centro de Formagdo

obtengdo de dados

Interlocutor " .
utor p/ Equipa gestora de processo de veiculos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Ntmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

3.1 Prazo médio, em dias (teis, a contar a partir do
conhecimento, para enviar os contetdos que
permitam a correcdo das fichas de servigo expostas
na PdJ
Peso do Data de

- 50,00%  conclusdo

indicador:

31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

3.2 Prazo médio, em dias (teis, para resposta a emails
dos cidaddos referentes ao esclarecimento de dividas

besod Data de
Polaridade + 50,00%  conclusdo

indicador.

31/12/2020

Descrigdo do

indicador

Mede a celeridade com que s@o enviados os contetidos para o
GCGRE que permitam corrigir, atualizar ou criar novos contetidos as
fichas de servico expostas na PdJ ou no site do IRN relativas a
Documentos do veiculo (automével); DUA; Pedir Documento Unico
Automével/Certificado de matricula; Pedir e consultar certiddo
permanente automavel; Pedir e consultar certiddo permanente de
registo de procuragdes; Registar automdvel, tendo em vista a
melhoria continua do pré-contacto.

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para
esclarecimento de duvidas sobre a utilizagdo de servicos, visando a
satisfacdo do cidaddo através de uma resposta atempada e nesta
sequéncia visa, ainda, a melhoria continua do pré-contacto.

Descricdo do

indicador

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das respostas - datas das perguntas)

Férmula de cdlculo

X (datas das respostas - datas das perguntas)
(algoritmo)

Responsaveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pelo

Equipa gestora de processo de veiculos
indicador

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gabinete de Controlo de Gest@o e Relagdes Externas

Responsdveis pela

dados no sistema
de monitorizacdo

troducéo d N .
introducdo de Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados

Plataforma Digital da Justica

Fonte de dados

Base de dados da linha de Registos

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gabinete de Controlo de Gest@o e Relagdes Externas

obtencéio de dados

Interlocutor " .
o/ Equipa gestora de processo de veiculos

Periodicidade Didria Periodicidade Mensal
Unidade _ | |Dias teis Unidade | | Dias dteis
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

N° anual de reclamagées atendiveis no livro amarelo

4.1

Data de

Peso do
- o 100%  conclusio

31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

Prazo médio, em horas tteis, para encaminhamento

5.1

de ndo conformidades aplicacionais

Datade
concluséo

_ Peso do 50%

indicador.

31/12/2020

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagées/apreciagdes desfavordveis atendiveis no
livro amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,
enderecando agdes de melhoria.

Descricdo do
indicador

Prazo médio, em horas Uteis, para encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ reclamagdes (atendiveis)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (datas dos encaminhamentos - datas recegdo reportes)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de registo de veiculos

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsaveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora de processo de registo de veiculos

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados Outlook Fonte de dados Outlook
Interlocutor p/ SAIGS Interlocutor p/ Equipa gestora de processo de veiculos
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Horas dteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Veiculos

Polaridade

Prazo médio, em dias lteis, para promover e
comunicar a atualizagGo de manuais de

5.2

procedimentos aplicacionais

- Data de
eso do
- 50% concluséo

indicador: 31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

Prazo médio, em semanas, para satisfacdo de

6.1
pedidos do cidaddo para audigdo presencial com o
conservador

pesod Data de
B eso do 100%

indicador.

31/12/2020

real ou brevistal

Descri¢do do

indicador

Garantir que, com antecedéncia, os colaboradores sejam
informados sobre alteragdes/ novas funcionalidades dos sistemas
de informagdo e como as executar antes da respetiva entrada em
producdo.

Descri¢do do

indicador

Mede o tempo de resposta aos pedidos de audicéo presencial
manifestados pelo cidaddo, tendo em vista a melhoria continua do
pds contacto. Aferido na Conservatéria do Registo Automével de
Lisboa, por ser a mais representativa no universo de conservatérias
com registo de veiculos.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das entradas em produgdo - datas das comunicacdes)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das audicdes presenciais - datas dos pedidos para
audicdo

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados

Outlook | divulgag@o de manuais | Flash | Intranet

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Equipa gestora de processo de veiculos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

SAIGS | Equipa gestora de processo de veiculos

Periodicidade Trimestral Periodicidade Mensal
Unidade Dia dteis Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Com salvaguarda dos periodos em que ocorra auséncia de
conservadores igual ou superior a 50%




Ficha de Indicador - Registo Veiculos

7.1

Polaridade -

TME

Data de
concluséo

Peso do

indicador: 33,34%

31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

7.2 % de certiddes pedidas através do Automdvel Online
face a 2019
peod Data de
Polaridade + s do 3333%  conclusdo 31/12/2020
indicador

real ou brevistal

Descri¢do do

indicador .
reduzir.

Mede o tempo médio de espera pelo utente até ao atendimento,
medido pelo Sistema de Gestdo de Atendimento, no sentido de o

N Mede a evolugdo dos pedidos de certiddo via automdvel online face
Descrigdo do N . e

ao ano anterior, , barémetro do aumento da resolutividade dos
indicador : . .
servigos através do canal online.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X $.(TME) dos servicos

3. pedidos certidio (n)- Ypedidos certidao (n — 1)
Y certidoes pedidas n-1

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Responsdaveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pelo . .
P P Equipa gestora de processo de veiculos
indicador

Responsdveis pela
introdugdo de

Responsdveis pela
introdugdo de

SAIGS Equipa gestora de processo de veiculos
dados no sistema dados no sistema
de monitorizacéo de monitorizacéo
Fonte de dados SIGA | SGA Fonte de dados Aplicag@o do registo automével | SIRAUTO | Automével online
InNterIocutor o/ SAIGS Infer\ocutor o/ Equipa gestora de processo de veiculos
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Minutos Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

7.3

Polaridade +

% de pedidos de registo realizados no Automével
Online face a 2019

Data de
concluséo

:.Z’.::;r 33,33% 31/12/2020
freal ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

8.1 Produtividade com base na receita

Data de
conclusio

Peso do

Polaridade + 50%

indicador.

31/12/2020

Descrigdo do

indicador

Mede a evolugdo da percentagem de pedidos de registo via
automdvel online face ao ano anterior, barémetro do aumento da
resolutividade dos servigos através do canal online.

Mede a produtividade do registo de veiculos, como a relagéo entre a
producdo e os fatores de producdo utilizados (pessoas e meios
utilizados) e serve para aferir a respetiva performance, através da
eficdcia da gestdo.

Descricdo do

indicador

Férmula de cdlculo

Y pedidos registo (n)- ¥pedidos registo (n — 1)

(algoritmo)

Y certiddes registo n-1

Férmula de cdlculo o )
Yreceita drea registal 0,005
(algoritmo)

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pelo . .
P P Equipa gestora de processo de veiculos
indicador

Responsaveis pela
introducéio de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsaveis pela
trodugéo d . - ~
infradcan ae Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados

Automével Online

Fonte de dados SAP | contabilidade centralizada

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Equipa gestora de processo de veiculos

Interlocutor p/

Contabilidade Centralizada
obtencéo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Pontos Base
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

Taxa de pedidos de registo automével online
realizados no prazo igual ou inferior a 2 dias Uteis

8.2

Data de
concluséo

+ Pesodo 50% 31/12/2020
indicador:

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Veiculos.

Polaridade

N.° de auditorias aos servigos para aferir a qualidade
técnica ou juridica e de tributa¢do emolumentar

9.1

Data de
+ Pesodo 50%  conclusio 31/12/2020
indicador:

real ou brevistal

Descri¢do do
indicador

Mede a performance ou o grau de resolutividade dos pedidos de
registo automdvel online tramitados pelos servicos, tendo em vista
manter um tempo médio de resposta que satisfaca os utentes e que
possa desencadear um passa palavra positivo que impacta em
cadeia outros cidaddos e assim permitir uma maior adesdo ao canal
online. Esta sucessao permite que o cidaddo percecione um custo
mais reduzido, uma vez que fazer online ¢ 10% mais barato,
quando comparado com o canal presencial.

Descrigdo do
indicador

Visa identificar aspetos a melhorar no(s) servigo(s) através de
auditorias & qualidade técnico jurfdica e de tributacdo emolumentar.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

YPedido online realizados em 2 DU
Y i“iPedido online

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ auditorias QLD finais insp. T) e TE

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados

Automével online | SIRAUTO

Fonte de dados

Outlook | Relatérios de auditorias

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo de veiculos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

SAIGS - IGS | Inspetor Coordenador

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Sob condicdo de a aprovagdo do Plano de Auditorias. Casos as
condigdes o permitam atento o contexto pandémico.

Ficha de Indicador - Registo Veiculos

Polaridade

Prazo, em semanas, para concretizar o alargamento
da iniciativa novo DUA

9.2

Data de
concluséo

Pesodo
- indicador: 50%

31/12/2020

Descrigdo do

indicador

Mede a consecucdo do alargamento do projeto novo DUA, tendo em
vista a sua implementacdo atempada e com a qualidade
superiormente definida. Este indicador visa a melhoria continua da
qualidade do que é entregue aos utentes

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de veiculos

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Equipa gestora de processo de veiculos

Fonte de dados

Alargamento do DUA | Campanha de comunicagdo | Flash

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Equipa gestora de processo de veiculos

Periodicidade Mensal
Unidade Semana
Normas de

salvaguarda/
Disclaimer




Registo Predial




Ficha de Indicador - Registo Predial

)

Polaridade +

N.° de horas formagéo pessoal e profissional

1.1

Peso do Data de concluséo
100% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

)

Polaridade -

Tempo médio de reacdo para atualizar manuais de

2.1

procedimento e/ ou formuldrios no émbito do BUPi

Peso do Data de

100% -
conclus@o

B 31/12/2020
indicador:

o o d Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem melhor
escriciio do o i y
performance, tornando-os melhores profissionais, mais confiantes e bem-

indicador . .
sucedidos, e melhorar a autoestima.

Face & tomada de conhecimento de néo conformidades ou de
Descricdo do interpretagdes diversas ao vertido nos manuais, ou inconformidades nos
indicador formuldrios, mede o tempo de reagdo que culmine na atualizagdo destes

documentos e a sua comunicagdo aos colaboradores.

Férmula de cdlculo

(algoritmo) ¥ Horas de formacdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo) X (datas das atualizagbes - datas das tomadas de conhecimento)

Responsdveis pelo . . )
. Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

Responsdveis pelo . . .
) Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

Responsdveis pela

introducdo de . . "
Equipa gestora de processo de registo predial
dados no sistema

de monitorizacéo

Responsdveis pela

introducéo de . . "
Equipa gestora do processo de registo predial
dados no sistema

de monitorizacéo

Fonte de dados Centro de Formagdo

Fonte de dados Intranet | plataforma BUPi

Interlocutor p/

obtencdo de Centro de Formagdo

Interlocutor p/

A Equipa gestora de processo de registo predial
obtencdo de dados

dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Dias Gteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Predial

Q2

% de emails respondidos em 5 dias Uteis para

3.1

esclarecimento de davidas do cidadéo sobre o projeto BUPi

Peso do Data de concluséo

Polaridade - 33.33% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

QR

3.2 Prazo médio, em dias (teis, a contar a partir do conhecimento,

para enviar os contetidos que permitam a correcdo das fichas

de servigo expostas na Pd)

Data de
conclusdo

Peso do

Polaridade - 33.33% 31/12/2020

indicador:

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para
esclarecimento de dividas sobre o sistema de informacéo cadastral
simplificado e BUPI, tendo em vista a satisfacdo do cidaddo através de
uma resposta atempada e nesta sequéncia visa, ainda, a melhoria
continua do pré-contacto.

Descricdo do

indicador

Mede a celeridade com que s@o enviados os contetidos para o0 GCGRE
que permitam corrigir, atualizar ou criar novos contetdos as fichas de
servico expostas na PdJ ou no site do IRN, relativas a Agendar justificagdo
do registo predial; Agendar retificacGo do registo predial; Consultar
certidGo permanente predial; Depositar documentos particulares
autenticados; Documentos e Registos (predial); Pedir certiddo permanente
predial; Pedir registo predial; Registar procuragées, tendo em vista a
melhoria continua do pré-contacto.

Descricdo do

indicador

Férmula de cdlculo 3 emails respondidos em 5 DU

s emails recebidos com dudvidas BUPi

(algoritmo)

Férmula de cdlculo = ,
) X (datas das respostas - datas da tomada de conhecimento)
(algoritmo)

Responsdaveis pelo . . )
o Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

Responsdveis pelo . . )
Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

Responsdveis pela
introducdo de

< Equipa gestora do processo de registo predial

dados no sistema

de monitorizacdo

Responsdveis pela
introdugdo d " ] ]
introducdo de Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Outlook | plataforma BUPi

Fonte de dados Outlook | Fichas de servigo expostas na PDJ

Interlocutor p/

obtencdo de Equipa gestora de processo de registo predial

Interlocutor p/

~ Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
obtencdo de dados

dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Predial

QR

Polaridade

Taxa de chamadas atendidas face ao total de chamadas
referentes ao esclarecimento de duvidas relativas a
realizagGo de servigos

33

Peso do Data de concluséo
+ 33.34%

. 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

QR

Polaridade

N. ® anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo

4.1

Data de

Peso do -

- o 100% conclusdo 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede a performance de resposta &s chamadas recebidas na 1.2 linha do
helpdesk face ao total de chamadas na 1.? linha do helpdesk referentes
ao esclarecimento de duvidas relativas & realizacéo de servigos, tendo em
vista melhorar o pré-contacto.

Descricdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagdes/apreciagées desfavordveis atendiveis no livro
amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas, enderecando agées
de melhoria.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ Chamadas atendidas
Y chamadas recebidas

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ reclamagdes (atendiveis)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de registo predial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo predial

Fonte de dados

Base de dados da Linha Registos

Fonte de dados

Livro amarelo

Interlocutor p/

Interlocutor p/

~ RNPC | Linha Registos ~ SAIGS
obtengdo de obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Exclui as reclamagdes de pardmetros referentes a instalages,
equipamentos, acessibilidades e constrangimentos informdticos.

Ficha de Indicador - Registo Predial

R

Polaridade

Prazo médio de reporte, em dias Uteis, para resolucdo de ndo

5.1

conformidades aplicacionais no dmbito do BUPI

Peso do Data de conclusdo
- 50%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

aQ

Polaridade

Prazo médio, em dias tteis, para promover e comunicar a

5.2

atualizagdo de manuais de procedimentos aplicacionais (BUPi)

Data de

Peso do .

- . 50% conclus@o 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descri¢do do

indicador

Mede a performance da resolugéo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais, tendo em vista melhorar o processo de
backoffice e de suporte aos registos.

Descrigdo do

indicador

Garantir que, com antecedéncia, os colaboradores sejam informados
sobre alteragdes/ novas funcionalidades dos sistemas de informagdo e
como as executar antes da respetiva entrada em produgdo.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (data resolugéo - data do conhecimento da néo conformidade)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (data comunic - data do conheci/ s/ a necessidade de atualizar)

Responsdaveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de registo predial

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora do processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagéo

Equipa gestora do processo de registo predial

Fonte de dados

plataforma BUPi | Outlook

Fonte de dados

Outlook | divulgagdo de manuais | FI@sh | Intranet

TTETTOTaToT 7

obtencdo de

Equipa gestora de processo de registo predial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora do processo de registo predial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Predial

R

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, para responder ao cidaddo a
questdes relacionadas com o procedimento Casa Pronta

6.1

Peso do Data de concluséo
- 33,33%

- 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

R

Polaridade

Prazo médio de resposta, em semanas, a exposi¢des do

6.2

cidaddo
Data de
Peso do -
- . 33,34%  conclusdo 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede o tempo de resposta ao cidaddo tendo em vista a melhoria do pés
contacto.

Descricdo do
indicador

Mede o tempo de resposta &s exposi¢des do cidaddo, tendo em vista a
melhoria continua do pds contacto. Aferido na Conservatdria do Registo
de Predial de Lisboa, por ser a mais representativa no universo de
conservatérias com registo predial.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (data resposta — data da pergunta)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data das resp - Datas das exp

Responsdaveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo predial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora do processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo predial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora do processo de registo predial

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtengdo de

Equipa gestora de processo predial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora do processo de registo predial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Semanas
Normas de Normas de Estdo excecionadas as que se traduzam em pedidos de registo, de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

retificacdo de registo, de impugnacéo judicial ou de recurso hierdrquico,
ou em que o pretendido atinja direitos de terceiros publicitados.

Ficha de Indicador - Registo Predial

R

Polaridade

Prazo médio, em semanas, para satisfacéo de pedidos do

6.3

cidadéo para audicéo presencial com o conservador

Peso do Data de concluséo
- 33,33%

N 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

R

Polaridade

7.1 TME
P d Data de
- Cdso : 50% conclusdo 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Descricdo do

indicador

Mede o tempo de resposta aos pedidos de audicGo presencial
manifestados pelo cidaddo, tendo em vista a melhoria continua do pés
contacto. Aferido na Conservatdria do Registo de Predial de Lisboa, por
ser a mais representativa no universo de conservatdérias com registo
predial.

Descricdo do

indicador

Mede o tempo médio de espera pelo utente até ao atendimento, medido
pelo Sistema de Gestdo de Atendimento, no sentido de o reduzir, ou
manter no caso de se situar num patamar de exceléncia.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Datas das audicées presenciais - Datas dos pedidos para audigdo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X 3(TME)

Responsdaveis pelo

indicador

Equipa gestora do processo de registo predial

Responsdveis pelo

indicador

Equipa gestora de processo de registo predial

Responsdveis pela
introdugdo de

Responsaveis pela
introdugdo de

Equipa gestora do processo de registo predial SAIGS
dados no sistema dados no sistema
de monitorizagédo de monitorizacéo
Fonte de dados Outlook Fonte de dados SIGA | SGA
TTETTOCUToT 7 [F—
obtencdo de Equipa gestora do processo de registo predial n‘er ocutor pl SAIGS
- obtencéo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Minutos
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

Com salvaguarda dos periodos em que ocorra auséncia de conservadores
igual ou superior a 50%

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Predial

Peso do

Polaridade + . 50%
indicador:

% de implementacdo do projeto BUPi nos concelhos onde

7.2

estejam reunidas as condi¢des legais para a sua expansdo

Data de concluséo
31/12/2020
(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Predial

Q

Polaridade +

Produtividade com base na receita

8.1

Data de
Peso do -
. 100% conclusdo 31/12/2020
indicador:

(real ou prevista)

Mede o esforgo empreendido para a disponibilizagdo do projeto BUPi nos
concelhos onde estejam reunidas as condicdes legais, tendo em vista a
melhoria continua do pré-contacto.

Descrigdo do
indicador

Mede a produtividade do registo predial, como a relagGo entre a produgdo
e os factores de produgdo utilizados (pessoas e meios utilizados) e serve
para aferir a respetiva performance, através da eficdcia da gestao.

Descrigdo do
indicador

Férmula de cdlculo

(algoritmo) Ynovos concelho com BUPi/ ¥ de concelhos com condigées reunidas

Férmula de cdlculo

Yreceita drea registal 0,005
(algoritmo)

R avei |
esponsavers pelo Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

R Gvei |
esponsavess pelo Equipa gestora de processo de registo predial
indicador

Responsaveis pela

introducdo de . . .
Equipa gestora de processo de registo predial
dados no sistema

de monitorizacdo

Responsdveis pela
trodugdo d - - -
introducao de Gabinete de Controlo de Gestdo e Relages Externas
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Protocolos de colaboragdo com os Municipios

Fonte de dados SAP | Contabilidade centralizada

Interlocutor p/

_ Equipa gestora de processo de registo predial
obtencdo de

Interlocutor p/

_ Contabilidade centralizada
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Pontos Base
Normas de Normas de

Desde que a reunido de condi¢des seja garantida um més antes do final

salvaguarda/
9 do ano.

Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Predial

Polaridade +

N.° de auditorias aos servicos para aferir a qualidade técnica
ou juridica e de tributacdo emolumentar

9.1

Peso do Data de concluséo
100% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Visa identificar aspetos a melhorar no(s) servigo(s) através de auditorias &
qualidade técnico juridica e de tributacdo emolumentar.

Descricdo do

indicador

Férmula de cdlculo ¥ auditorias QLD finais insp. T) e TE
(algoritmo)

Responsdveis pelo
P . P Equipa gestora do processo de registo predial
indicador

Responsdveis pela
introdugdo de . . .

B Equipa gestora do processo de registo predial

dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Outlook | Relatdrios de Auditoria

Interlocutor p/

~ SAIGS - IGS
obtengdo de
Periodicidade Mensal
Unidade Nimero
Normas de

Sob condigd@o de a aprovagdo do Plano de Auditorias. Casos as condi¢es

salvaguarda/ o permitam atento o contexto pandémico.

Disclaimer




Registo Comercial




Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

N.° de horas de formagdo pessoal e profissional

1.1

Peso do Data de conclusdo
+ 100%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

N.° anual de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos

2.1

funciondrios do servigo de registo ou emanagéo de
diretrizes para uniformizagdo de procedimentos

Peso do Data de conclusdo
+ 100%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descrigdo do
indicador

Mede o ndmero de sessdes de esclarecimento técnico juridico aos
funciondrios do servigo e a emanagdo de diretrizes no sentido de
promover a uniformizagdo de procedimentos assim como a aplicagdo
de boas prdticas, com base na experiéncia e ligdes aprendidas.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y Horas de formagdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y sessoes

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Fonte de dados

Centro de Formacdo

Fonte de dados

email | atas

Interlocutor p/
obtengdo de dados

Centro de Formacdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo do registo comercial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Namero Unidade Namero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do

3.1

conhecimento, para enviar os contetidos que permitam a
corregdo das fichas de servigo expostas na Pd)

_ Peso do 100%

indicador:

Data de conclusdo 31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

N° anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo

4.1

Peso do Data de conclusdo
- 100%

indicador: 31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede a celeridade com que s@o enviados os conteudos para o
GCGRE que permitam corrigir, atualizar ou criar novos contetidos
as fichas de servico expostas na PdJ ou no site do IRN relativas a
Comercial; Constituicdo de entidade; Consultar certidéo
permanente comercial; Documentos (comercial); Pedir certiddo
permanente comercial;Pedir registo comercial; Guia do RCBE;
Registo Central do Beneficidrio Efetivo, tendo em vista a melhoria
continua do pré contacto.

Descricdo do
indicador

Mede o n.° de reclamagdes/apreciagbes desfavordveis atendiveis no
livio amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,
enderecando agdes de melhoria.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das respostas - datas da tomada de conhecimento)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y reclamacgdes (atendiveis)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizac&o

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Fonte de dados

Outlook | | Fichas de servigo expostas na PD)

Fonte de dados

Livro amarelo

Interlocutor p/

Interlocutor p/

- Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas . SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Didria Periodicidade Mensal
Unidade Dias uteis Unidode Namero
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

Prazo médio de resposta, em horas Uteis, para resolugdo

5.1

ou encaminhamento de reportes aplicacionais

Peso do Data de conclusdo
- 100%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

Prazo médio de resposta, em semanas, a exposices do

6.1

cidaddo

Peso do Data de conclusdo
- 50%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede a performance da resolugdo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais tendo em vista a sua resolugdo e
melhorar o suporte aos servicos de registo.

Descrigdo do
indicador

Mede o tempo de resposta as exposicdes do cidaddo, tendo em vista
garantir a niveis de compromisso na resposta, o que concorre para a
melhoria continua do pés contacto. Aferido na Conservatdria do
Registo Comercial de Lisboa, por ser a mais representativa no
universo de conservatdrias com registo comercial.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas & horas dos encaminhamentos - datas % horas da detegio
das ndo conformidades)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das resposta - datas das exposiges)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo de registo comercial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo do registo comercial

Periodicidade Didria Periodicidade Semanal
Unidade Horas (teis Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

Prazo médio, em semanas, para satisfagdo de pedidos

6.2

do cidaddo para audicdo presencial com o conservador

Peso do Data de concluséo

- 50%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Polaridade

Tempo médio, medido em minutos, de execugdo dos

7.1

procedimentos Associagdo na Hora

Peso do Data de conclusdo

- 33.34%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descri¢do do
indicador

Mede o tempo de resposta aos pedidos de audigdo presencial
manifestados pelo cidaddo, tendo em vista garantir a niveis de
compromisso na resposta, o que concorre para a melhoria continua
do pés contacto. Aferido na Conservatdria do Registo Comercial de
Lisboa, por ser a mais representativa no universo de conservatdrias
com registo comercial.

Descri¢do do
indicador

Mede o esforco e o prazo da disponibilizagéo do servigo Assossiagdo
na Hora e monitoriza o tempo de execugdo dos procedimentos na
hora, tendo em vista ndo ultrapassar o prazo fixado internamente.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das audigdes presenciais - datas dos pedidos para audigo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (hora inicio constituigio AnH — hora final constituigiio AnH)

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pelo
indicador

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizagdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Equipa gestora de processo do registo comercial

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Aplicagdes informdticas relativas aos procedimentos na hora
concernentes & atividade comercial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Equipa gestora de processo do registo comercial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Registo Nacional de Pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Semanal
Unidade Semanas Unidade Minutos
Estdo excecionadas as que se traduzam em pedidos de registo, de
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

retificag@o de registo, de impugnagdo judicial ou de recurso
hierdrquico, ou em que o pretendido atinja direitos de terceiros
publicitados.

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Comercial

7.2 Tempo médio, medido em minutos, de execugdo dos
procedimentos Empresa na Hora

P de a
Polaridade - o do 33339 Dot decondusdo 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Comercial

7 3 TME
Pe d Data d lusa
Polaridade - Pesodo 33330 o ccconeuee 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Mede o esforco e o prazo da disponibilizagéo do servigo Empresa
na Hora. Monitoriza o tempo de execugdo dos procedimentos na
hora, tendo em vista ndo ultrapassar o prazo fixado internamente

Descri¢do do
indicador

Mede o tempo médio de espera pelo utente até ao atendimento,

Descricéio d ¢ : ~ . y
escricao do medido pelo Sistema de Gestdo de Atendimento, no sentido de o

indicador .
reduzir.

Férmula de cdlculo X (hora inicio constituicéio EnH - hora final constituicéo)

(algoritmo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo) XX (TME) dos servigos

Responsdveis pelo . . .
. Equipa gestora de processo do registo comercial
indicador

Responsdveis pelo . R R
. Equipa gestora de processo do registo comercial
indicador

Responsaveis pela
introducdo de

Responsdveis pela
introducdo de

A Equipa gestora de processo do registo comercial X SAIGS
dados no sistema dados no sistema
de monitorizacdo de monitorizacdo
Aplicagdes informdticas relativas aos procedimentos na hora
Fonte de dados S . Fonte de dados SIGA | SGA
concernentes a atividade comercial
Inferlocutor o/ Registo Nacional de Pessoas coletivas \nferlocutor o/ SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Semanal Periodicidade Mensal
Unidade Minutos Unidade Minutos
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Comercial
8.1 Produtividade com base na receita
Peso do Data de concluséo

Polaridade + 50% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Comercial

Prazo médio, em dias Uteis de satisfag@o dos pedidos de
SCAP (sistema de certificag@o de atributos profissionais)

P d Data de conclusao
Polaridade - o 50% 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Mede a produtividade do registo civil, como a relacdo entre a
Descricdo do producdo e os factores de producdo utilizados (pessoas e meios
indicador utilizados) e serve para aferir a respetiva performance, através da

eficdcia da gestdo.

Descricdo do Mede a performance na resposta aos pedidos de SCAP, tendo em

indicador vista minorar ou manter os prazos de entrega.

Férmula de cdlculo Sreceita drea registal 0,005

(algoritmo)

Férmula de cdlculo X (Data satisfagdo pedido - Data pedido SCAP )
(algoritmo)

Responsdveis pelo . . .
. Equipa gestora de processo do registo comercial
indicador

Responsdveis pelo . R R
. Equipa gestora de processo do registo comercial
indicador

Responsdveis pela
introducéo d - & o
introducao de Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
dados no sistema

de monitorizacdo

Responsdveis pela

introducdo de . R R
Equipa gestora de processo do registo comercial
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados SAP | Contabilidade centralizada

Fonte de dados Sistema de certificagdo de atributos profissionais

Interlocutor p/

~ Contabilidade centralizada
obtencdo de dados

Interlocutor p/

~ Registo Nacional de Pessoas Coletivas
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Semanal
Unidade Pontos Base Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Comercial

9.1 N.° de auditorias aos servigos para aferir a qualidade
técnica ou juridica e de tributacdo emolumentar

Peso do Data d lus
Polaridade + 1009 Dota de conclusdo

indicador: {real ou previsto)

31/12/2020

L Visa identificar aspetos a melhorar no(s) servigo(s) através de
Descricdo do o . PSS . -

auditorias & qualidade técnico juridica e de tributagGo
indicador
emolumentar.

Férmula de cdlculo
(algoritmo) 3 auditorias QLD finais insp. T) e TE

Responsdveis pelo . . .
o Equipa gestora de processo do registo comercial
indicador

Responsdveis pela

introducdo de . . .
A Equipa gestora de processo do registo comercial
dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Outlook | registo de relatérios

Interlocutor p/

SAIGS - IGS || tor Coordenad:
obtencdo de dados | Inspetor Coordenador

Periodicidade Mensal
Unidade Numero
Normas de

Sob condi¢do de a aprovagdo do Plano de Auditorias. Casos as

salvaguarda/ condigdes o permitam atento o contexto pandémico.

Disclaimer




Nacionalidade
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Ficha de

Nacionalidade

Polaridade

- Registo Nacior

1.1 N.° de horas de formagédo pessoal e profissional

Data de

+ Peso do indicador: 100%  conclusdo 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Ir

iacionalidade

N

Polaridade

- Registo Nacior

2.1 Prazo, em semanas, para disponibilizar para testes o
novo sistema simples de submissdo online de pedido
de nacionalidade para os descendentes de judeus
sefarditas

Data de

conclus@o

- Peso do indicador: 50% 31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descrigdo do
indicador

Mede o tempo, em semanas, para concluir os requisitos do novo
sistema informdtico de submissdo de pedidos de nacionalidade por
descendentes de judeus sefarditas.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ Horas de formagao

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de nacionalidade

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsaveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitoriza¢do

Centro de Formagao

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Registo de n° de horas de formagdo

Fonte de dados

Sistema | documento com baterias de testes | Troca de emails

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestora de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Semanas
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer
Ficha de Indicador - Registo Nacionalidad Ficha de Indicador - Registo Nacionalidad

Polaridade

22 N.° de sessdes de esclarecimento técnico juridicas aos
funciondrios do servico relativas a atos que envolvem
competéncias préprias ou delegadas aos oficiais

Data de

+ Peso do indicador: 50% conclusdo 31/12/2020

(real ou prevista)

Polaridade

3.1 Taxa de chamadas atendidas face ao total de
’ chamadas referentes ao esclarecimento de duvidas
sobre nacionalidade (1.° linha do helpdesk)

Data de

+ Peso do indicador: 50% conclusdo 31/12/2020

(reol ou previstal

Descri¢do do

indicador

Mede o niimero de sessbes de esclarecimento técnico ou juridico aos
funciondrios do servigo no sentido de promover a uniformizagéo de
procedimentos de atos que envolvem competéncias préprias ou
delegadas.

Descrigdo do

indicador

Mede a performance de resposta s chamadas recebidas na 1.° linha
do helpdesk face ao total de chamadas na 1. linha do helpdesk
referentes ao esclarecimento de dividas relativas & realizagdo de
servigos, tendo em vista melhorar o pré-contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y sessdes

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y.Chamadas atendidas
Y chamadas recebidas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Registo de sessdes realizadas e diretrizes

Fonte de dados

Base de dados Linha Registos | helpdesk Conservatéria Registos
Centrais

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Linha Registos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ntdmero Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de

Polaridade

- Registo Nacior

3.2 Prazo médio, em dias Uteis, a contar a partir do
: conhecimento, para enviar os contetidos que permitam
a corregdo das fichas de servigo expostas na Pd)

Data de

- Peso do indicador: 50% conclusdo 31/12/2020

real ou brevista)

Ficha de Ir

Polaridade

- Registo Nacior

4.1 N° anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo

Data de
conclusdo

- Peso do indicador: 100%

31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede a celeridade com que s@o enviados os contetidos para o
GCGRE que permitam corrigir, atualizar ou criar novos contetidos as
fichas de servigo expostas na Pd) ou no site do IRN, relativas a Como
obter a nacionalidade portuguesa; Estado do processo de
nacionalidade; Nacionalidade; Nacionalidade portuguesa, tendo em
vista a melhoria continua do pré-contacto.

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de reclamacées/apreciacdes desfavordveis atendiveis no
livro amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,
enderecando agdes de melhoria

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das respostas - datas da tomada de conhecimento)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ reclamagdes (atendiveis)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsaveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Outlook | fichas de servigo expostas na PD)

Fonte de dados

Livro amarelo

Interlocutor p/

Interlocutor p/

N Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas ~ SAIGS
obtenc¢do de dados obtenc¢do de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Ndmero
Normas de Normas de . = N . ~
Exclui as reclamagdes de parémetros referentes a instalagoes,
salvaguarda/ salvaguarda/ . o . . .
equipamentos, acessibilidades e constrangimentos informdticos.
Disclaimer Disclaimer
Ficha de Indicador - Registo Nacionalidad Ficha de Indicador - Registo Nacionalidad

Polaridade

5.1 Prazo médio, em dias (teis, para promover e
comunicar a atualizagdo de manuais de

procedimentos aplicacionais.

Data de

- Peso do indicador: 33,33%  conclusdo 31/12/2020

ol ou prevista

Polaridade

52 Prazo médio de resposta, em horas, para resolu¢do ou
’ encaminhamento de reportes aplicacionais (helpdesk
SITPRO)

Data de

- Peso do indicador: 33,33%  concluséo 31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do

indicador

Garantir que, com antecedéncia, os colaboradores sejam informados
sobre alteragdes/ novas funcionalidades dos sistemas de informagdo
e como as executar antes da respetiva entrada em produgdo.

Descrigdo do

indicador

Mede a performance da resolugdo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais tendo em vista a sua resolugdo e
melhorar o suporte aos servigos de registo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X(data comunic - data conheci/s/a necessidade de atualizar)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas & horas dos encaminhamentos - datas % horas
da detecdo das na conformidades)

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo

indicador

Gestora de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestora de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

SITPRO | Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestora de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias dteis Unidade Horas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Polaridade

53 N.° de conservatérias com balcdo/ polo da
nacionalidade a quem foram ministradas agdes de
formacdo ou de esclarecimento

Data de

+ Pesodoindicador:  33,34%  conclusio 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicad

Polaridade

- Registo Nacior

6.1 Prazo médio, em dias Uteis, para resolucdo das néo
: conformidades identificadas pelo cidad@o apés a
entrega do servico/ documento

Data de

- Peso do indicador: 100%  conclusdo 31/12/2020

(real ou prevista)

Descri¢do do
indicador

Mede o nimero de conservatérias abrangidas por formag@o no
ambito da nacionalidade, tendo em vista capacitar os servigos e
melhorar o suporte aos registos

Descrigdo do
indicador

Mede o prazo médio, em dias Uteis, para corregdo de documentos
com inconformidades ndo imputdveis ao cidaddo, tendo em vista
melhorar o pés contacto.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

3 balcdes nacionalidade ¢/ agdes formagdo

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (Data da identificagGo — Data da resolugdo)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsaveis pelo
indicador

Gestor de Processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de nacionalidade

Fonte de dados

Registo das agdes de formagdo

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de Processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Didria
Unidade Nimero Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicad

Polaridade

- Registo Nacior

7.1 TME

Data de

- Peso do indicador: 50% concluséo 31/12/2020

ol ou prevista

Ficha de Indicad

Polaridade

- Registo Nacior

7.2 Prazo, em semanas, para disponibilizar aos
mandatdrios o novo sistema simples de submissdo
online de pedido de nacionalidade para os
descendentes de judeus sefarditas

Data de

conclusiio

- Peso do indicador: 50% 31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do

indicador

Mede o tempo médio de espera pelo utente até ao atendimento,
medido pelo Sistema de Gestdo de Atendimento, no sentido de o
reduzir.

Descrigdo do

indicador

Mede o tempo, em semanas, para disponibilizar aos mandatdrios o
novo sistema informatico de submissdo de pedidos de nacionalidade
por descendentes de judeus sefarditas.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X ¥(TME) dos servigos

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados

Responsdveis pela
introdugdo de dados

. SAIGS i Gestor de processo de nacionalidade
no sistema de no sistema de
monitorizag@o monitorizag@o
Fonte de dados SIGA | SGA Fonte de dados Aplicacdo informdtica de registo de nacionalidade
Inferlocutor e/ SAIGS \nEerlocutor o/ Gestor de processo de nacionalidade
obtenc¢do de dados obtenc¢do de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Semanal
Unidade Minutos Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

Tempo médio de espera contado a partir do hordrio de abertura do
servigo (09:00h)

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Polaridade

8.1 % de processos tramitados de aquisicéo e/ ou
: atribuig@o de nacionalidade face a 2019

Data de

+ Pesodoindicador: ~ 12,50%  conclusdo

real ou brevista)

31/12/2020

Ficha de Ir

Polaridade

- Registo Nacior

8.2 Prazo médio de resposta, em dias tteis, aos pedidos
: de informagéo de certidoes e testamentos

Data de

- Peso do indicador: 12,50% concluséo 31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigdo do
indicador

Mede a evolugdo da performance no tratamento de pedidos de
aquisi¢do e/ou atribuicdo de nacionalidade face ao ano anterior

Descrigdo do
indicador

Mede o tempo de resposta ao cidaddo tendo em vista a melhoria do
pds contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ aq | atrib nacionalidade (n) -3 aq | atrib nacionatodade(n-1)
3 atrib. aquisicdes nacionalidade n-1

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data resposta — Data de tomada de conhecimento)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsaveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducgdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Aplicaggo informdtica de registo de nacionalidade

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Didria
Unidade Percentagem Unidade Dias uteis
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer
Ficha de Indicador - Registo Nacior lad Ficha de Ir - Registo Nacionalidad
83 % média mensal dos processos de perda de 8.4 % média mensal dos processos de atribui¢do de
’ nacionalidade pendentes ’ nacionalidade pendentes na Conservatdria dos
Nadonaliiode Registos Centrais
Data de Data de
Polaridade - Peso do indicador: 12,50%  conclusio 31/12/2020 Polaridade - Peso do indicador: 12,50%  concluséo 31/12/2020

ol ou prevista

(real ou prevista)

Descrigdo do

indicador

Atividade a desenvolver pelos funciondrios na execugdo eficaz e
eficiente dos processos de nacionalidade com vista a reduzir o n.°
pendéncias

Descrigdo do

indicador

Atividade a desenvolver pelos funciondrios na execugo eficaz e
eficiente dos processos de nacionalidade com vista a reduzir o n.°
pendéncias

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X _Zprocessos perda nacionalidade pedentes mensat
» processos perda nacionalidade entrados mensal

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ LProcessos atribuigdo nacionalidade pendentes mensal
3 processos atribuicdo nacionalidade mensal

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizag@o

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Informag@o da Conservatdria dos Registos Centrais,
designadamente registo de entradas de processos | Aplicativo de

Fonte de dados

Informacdo da Conservatéria dos Registos Centrais,
designadamente registo de entradas de processos | Aplicativo de

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

Constrangimentos técnicos nas aplicagdes informdticas

salvaguarda/
Disclaimer

Constrangimentos técnicos nas aplicagdes informdticas




Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Nacionalidade

Polaridade

85 % média mensal dos processos de aquisi¢do de
: nacionalidade pendentes na Conservatdria dos
Registos Centrais

Data de

- Pesodoindicador:  12,50%  conclusdo 31/12/2020

Ficha de Indicad

Polaridade

- Registo Nacior

8.6 Prazo médio, em dias Uteis, de confirmagéGo/
: integracdo do registo ou resposta a diligéncias
efetuadas pelos consulados

Data de

- Pesodoindicador:  12,50%  conclusdo 31/12/2020

Ireal ou previstal

Descrigdo do
indicador

Atividade a desenvolver pelos funciondrios na execugdo eficaz e
eficiente dos processos de nacionalidade com vista a reduzir o n.°
processos pendentes.

Descrigdo do
indicador

Atividade a desenvolver pelos funciondrios na
confirmagdo/integragdo do registo efetuado pelos Consulados de
forma eficaz e eficiente

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

x LProcessos aquisi¢do nacionalidade pendentes mensat
¥ processos aquisi¢do nacionalidade mensal

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (data da resposta — data da tomada de conhecimento)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Informagé@o da Conservatdria dos Registos Centrais,
designadamente registo de entradas de processos | Aplicativo de

Fonte de dados

Informacdo da Conservatéria dos Registos Centrais,
designadamente registo de entradas de processos | SIRIC

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Interlocutor p/
obtenc¢do de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Dias Uteis
Indicador para o n.° de Consulados com acesso & aplicagdo SIRIC.
Normas de Normas de ~ : o
. PR L . Novos Consulados poderdo estar integrados casuisticamente para a
salvaguarda/ Constrangimentos técnicos nas aplicagdes informdticas salvaguarda/ . L N L. N N
aferi¢do deste indicador. Constrangimentos técnicos nas aplicagées
Disclaimer Disclaimer

informdticas.

Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Polaridade

8.7 Produtividade com base na receita

Data de

+ Pesodoindicador:  12,50%  conclusdo 31/12/2020

real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Nacionalidade

Polaridade

8.8 Tempo médio, em meses, de tramitagdo interna dos
: processos de nacionalidade na aplicacdo SITPRO

Data de
conclusdo

- Peso do indicador: 31/12/2020

12,50%

(real ou prevista)

DescrigGo do

indicador

Mede a produtividade dos Registos, como a relagdo entre a produgéo
e os factores de producdo utilizados (pessoas e meios utilizados) e
serve para aferir a respetiva performance, através da eficdcia da
gestdo.

Descrigdo do

indicador

Mede o tempo de tramitagdo dos pedidos de nacionalidade na
aplicag@o de registo SITPRO, desde a apresentagdo do pedido até &
sua conclusdo (deferimento ou indeferimento)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Yreceita drea registal x0,005

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das conclusdes — datas das apresentagdes)

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

SAP | contabilidade centralizada

Fonte de dados

Mapas da produtividade | Relatérios das agdes inspetivas | SITPRO

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Contabilidade centralizada

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Pontos Base Unidade Meses
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacionalidade

Nacionalidade

Polaridade

9.1 % de erros técnico juridico e da respetiva tributagdo
: emolumentar na execugdo de atos, processos e
procedimentos de registo face ao total de pedidos

Data de
- Peso do indicador: 100% concluséo 31/12/2020

Descrigdo do
indicador

Mede a eficdcia da execugdo de atos, processos e procedimentos de
registo, tendo em vista melhorar a qualidade do que € entregue.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y erros encontrados na amostra
Y. de pedidos de registo que constituem a amostra

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de nacionalidade

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de processo de nacionalidade

Fonte de dados

Aplicacdo de base ao registo da nacionalidade

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de nacionalidade

Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem
Normas de Amostra serd definida tendo por base que o nimero de erros a

salvaguarda/
Disclaimer

considerar decorre dos termos em que se mostram definidos no
SIADAP




Registo de Pessoas Coletivas




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

1.1 N.° de horas de formagdo pessoal e profissional
Peso do Data de
+ = 100%  conclusdo 31/12/2020
indicador:

real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

2.1 Prazo médio, em horas Uteis, para reporte por email ou
! abertura de incidente ao IGFE] a partir do
conhecimento da deficiéncia

Data de

P d
- Pesodo 33,34%  conclusdo
indicador: N

31/12/2020

(real ou orevistal

Descricdo do

indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descri¢do do
indicador

Mede a performance da resolugdo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais com o objetivo da sua resolugdo pelo
IGFE).

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ Horas de formagdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Dia e hora dos reportes - Dia e horas dos conhecimentos)

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Registo de Pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Centro de Formacdo

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Registo de n.° de horas de formagdo

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de Formacgdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade | [Numero Unidade | [Horas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

22 N.° de verificagbes didrias para monitorizar as
aplicagdes online

- d Data de
eso do .
3333% conclusdo 31/12/2020

indicador:
(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

23 N.° de sessdes de esclarecimento técnico e ou juridico
aos funciondrios do servico relativas a atos que
envolvem competéncias préprias ou delegadas aos

oficiais
Peso do Data de
+ indicador: 33,34%  conclusio 31/12/2020

Descricdo do

indicador

Mede a performance da monitorizagéo das aplicagdes online para
detecdo de constrangimentos e reporte as equipas técnicas com
vista & sanagdo.

Descricdo do
indicador

Mede o nimero de sessdes de esclarecimento técnico ou juridico aos
funciondrios do servigo no sentido de promover a uniformizagéo de
procedimentos de atos que envolvem competéncias préprias ou
delegadas.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y verificagdes

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y sessbes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Relatdrios de monitorizagéo

Fonte de dados

Registo de sessdes realizadas e diretrizes | RH a quem foram
ministrados esclarecimentos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtengdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Semanal Periodicidade Mensal
Unidade Ntmero Unidade Ntmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos
cidad@os no dmbito do helpdesk dos Servigos na Hora

3.1

Data de

Peso do .
- 20% conclusdo
indicador:

31/12/2020

(real ou previstal

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos
cidad@os no dmbito do helpdesk do Casa Pronta

3.2

Data de

Peso d
- esodo 20% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou previstal

Descricdo do
indicador

Mede o prazo e a performance de resposta aos pedidos do cidaddo
sobre os produtos e procedimentos no &mbito dos servigos na hora,
tendo em vista a melhoria continua do pré contacto.

Descri¢do do
indicador

Mede o prazo e a performance de resposta aos pedidos do cidaddo
sobre os produtos e procedimentos no dmbito dos servigcos Casa
Pronta, tendo em vista melhoria continua do pré contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data das perguntas- data das respostas)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data das perguntas -Data das respostas)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos
cidad@os no &mbito do helpdesk do Predial Online

33

Data de

- Peso do 20% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Taxa de chamadas atendidas face ao total de
chamadas referentes ao esclarecimento de dividas
sobre a utilizacdo das aplicacdes online

3.4

Peso do Data de
+ 20%

indicador:

31/12/2020

concluséo

Descricdo do
indicador

Mede o prazo e a performance de resposta aos pedidos do cidaddo
sobre os produtos e procedimentos no dmbito dos servigos do
Predial online tendo em vista a melhoria continua do pré contacto.

Descricdo do
indicador

Mede a performance de resposta as chamadas recebidas na 1.% linha
do helpdesk face ao total de chamadas na 1.2 linha do helpdesk
referentes ao esclarecimento de dividas relativas & realizacéo de
servicos, tendo em vista melhorar o pré-contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data das perguntas— data das respostas)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

S Chamadas atendidas
Y Chamadas recebidas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Base de dados da Linha Registos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias teis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

35 Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a emails dos

cidaddos sobre questdes relativas a aplicagdes online

Data de
conclusio

Peso do
- o
indicador: 20%

31/12/2020

real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

N.° anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo

4.1

relativas ao atendimento presencial

Data de

Peso d
- esodo 100% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou previstal

Descrigdo do
indicador

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para
esclarecimento de duvidas relativas a aplicacdes online, tendo em
vista a melhoria continua do pré-contacto

Descri¢do do
indicador

Mede o n.° de reclamagdes/apreciagdes desfavordveis atendiveis no
livro amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,
enderecando agdes de melhoria

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Data das perguntas — Data das respostas)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y reclamacdes (atendiveis)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas
SAIGS

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Livro amarelo

Interlocutor p/

Interlocutor p/

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas SAIGS
obtencdo de dados P 9 P obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

5.1 Prazo médio, em dias Uteis, de resposta aos servicos

de registo sobre questées de registo de pessoas
coletivas

Data de

- Peso do 25% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio de resposta, em horas, para resolugdo ou

5.2

encaminhamento de reportes aplicacionais

Data de

- Pesodo 25% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descrigé@o do
indicador

Mede o prazo médio de resposta aos servicos de registo sobre
questdes de registo de pessoas coletivas, tendo em vista melhorar o
processo de backoffice e de suporte aos registos.

Descricdo do
indicador

Mede a performance da resolucdo ou encaminhamento de ndo
conformidades aplicacionais

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X(Datas das perguntas - Datas das respostas)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas dos encaminhamentos - datas da detegdo f
conformidades)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Horas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

N° de medidas propostas para melhorias as aplicacées
informdticas

5.3

Data de

Peso do _
conclusio

+ 25%

indicador:

31/12/2020

real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

N.° mensal de listagens disponibilizadas de devolucdo
de emolumentos dos servigos online pagos fora de
prazo ou recusados, por servigo

5.4

Data de
conclusdo

Peso do

+ 25%

indicador:

31/12/2020

Descrigéo do
indicador

Visa recolher inputs para melhorar os fluxos das aplicagées
informdticas de backoffice.

Descri¢do do
indicador

Visa reembolsar emolumentos, de forma célere, aos utentes tendo
por objetivo melhorar o processo de backoffice e de suporte aos
registos.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ medidas propostas

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

2 listagens

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitoriza¢do

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Ficheiro de listagens

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ntimero Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio, em semanas, para satisfagdo de
pedidos do cidaddo de audicdo presencial com o

6.1

conservador

Data de

- Peso do 100%  conclusdo
indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

TME

7.1

P d Data de
- csodo 100% conclusdo

indicador:

31/12/2020

(real ou pre,

Descrigé@o do
indicador

Mede o tempo de resposta aos pedidos de audicdo presencial
manifestados pelo cidaddo, tendo em vista garantir a niveis de
compromisso na resposta, o que concorre para a melhoria continua
do pés contacto.

Descricdo do
indicador

Mede o tempo médio de espera do utente até ao atendimento,
medido pelo Sistema de Gestdo de Atendimento, no sentido de o
reduzir.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das audigBes - datas dos pedidos para audig&o)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X 2(TME) dos servicos

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados

Responsdveis pela
introducdo de dados

X Gestor de processo de registo de pessoas coletivas . SAIGS
no sistema de no sistema de
monitorizagdo monitorizagéo

Fonte de dados outlook Fonte de dados SIGA | SGA
Interlocutor p/ Interlocutor p/
SAIGS SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Minutos
Estdo excecionadas as que se traduzam em pedidos de registo, de
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

retificag@o de registo, de impugnagdo judicial ou de recurso
hierdrquico, ou em que o pretendido atinja direitos de terceiros
publicitados.

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

TMR na execucdo / confirmacdo dos atos de registo

8.1

P d Data de
- esode 33,34%  conclusdo

indicador:

31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

N° mensal de monitorizagbes do estado dos pedidos
de cartdo da empresa e de pessoa coletiva

8.2

Data de
conclusdo

Peso do

+ 33,33%

indicador:

31/12/2020

Descricdo do
indicador

Mede a performance da execugdo / confirmagdo dos processos de
registo apresentados pelos cidaddos | empresas

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de monitorizagdes do estado dos pedidos de cartdo de
empresa e de pessoa coletiva melhorando o contacto com as
entidades coletivas.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X 5 (TMR)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ monitorizagdes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizag@o

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Fonte de dados

Mapas de produtividade

Fonte de dados

Relatdrios de Monotorizag@o

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

Prazo médio , em dias Uteis, de satisfacdo dos pedidos
de SCAP (Sistema de Certificacdo de Atributos
Profissionais)

8.3

Data de

- Peso do 33% concluséo
indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

Polaridade

% de erros na cobranga de emolumentos e liquidagéo

9.1

de impostos

pesod Data de
eso do
- 100%

indicador:

concluséo

31/12/2020

Descricdo do
indicador

Mede a performance na resposta aos pedidos de SCAP, tendo em
vista as varidveis de eficdcia e eficiéncia no sentido de melhorar o
processo de backoffice e de suporte aos registos.

Descricdo do
indicador

Mede os erros na cobranga de emolumentos e liquidacdo de
impostos com o intuito de os minorar

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Datas pedidos SCAP - datas satisfacdo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y erros cobranga emolum + liq impostos
¥ Cobrangas + liq. impostos

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Relatérios

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Registo de Pessoas Coletivas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de registo de pessoas coletivas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias teis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Com base em amostragem




Ficha de Indicador - Registo Nacional de Pessoas coletivas

10 N.° de participagdes em projetos de cooperagdo /
colaboragdo com outras entidades

Peso do Data de
Polaridade + 100% conclusio 31/12/2020
indicador:
Descrigéio do Mede a performance da coloboragéo internacional e na promogéo
indicador de desenvolvimento e cooperacdo a partir de projetos.

Férmula de cdlculo N
Y participagdes
(algoritmo)

Responsdveis pelo . .
o Gestora de Processo de Registo de Pessoas coletivas
indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados . B
i Gestora de Processo de Registo de Pessoas coletivas
no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados Outlook | Reunides | Atas | Informagdes de servigo

Interlocutor p/

- Gestora de Processo de Registo de Pessoas coletivas
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal
Unidade Numero
Normas de

salvaguarda/
Disclaimer




SIR




Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

N.° de horas de formacdo pessoal e profissional

1.1

Peso do Data de
+ 100%  conclusdo

indicador: 31/12/2020

real ou orevistal

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

2.1 N.° anual de sessdes de esclarecimento técnico juridico

aos funciondrios do servigo, ou emanagdo de diretrizes
para uniformizagdo de procedimentos

Peso do Data de
+ 50%

indicador.

conclusio 31/12/2020

freal ou nrevistal

Descrigdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais

confiantes e bem- e melhorar a a

Descrigdo do
indicador

Mede a performance de sessdes de esclarecimento técnico juridico
aos funciondriosdo servigo e a emanagdo de diretrizes no sentido de
promover a uniformizagdo de procedimentos assim como a aplicagéo
de boas prdticas, com base na experiéncia e licdes aprendidas.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ Horas de formacdo

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y sessoes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsdveis pelo
indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pela
introdugGo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Centro de Formagdo

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor/a de Processo SIR

Fonte de dados

Registo de n° de horas de formacéo

Fonte de dados

Divulgagdo por email | RH a quem foram ministrados esclarecimentos

Interlocutor p/
obtencgdo de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor/a de Processo SIR

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Namero Unidade Ntmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

Taxa de cumprimento do dever de informagdo
periédica (art. 9.° da Portaria 547/2009 de 25/5)

2.2

besod Data de
- oo 9 conclusdo
indicador 50%

31/12/2020

(real ou orevistal

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

Prazo médio, em dias dteis, para resposta por email a
esclarecimento de dividas do cidaddo sobre a
utilizacdo dos servigos disponibilizados pelo SIR

Data de
B Peso do 100%

indicador.

conclusio 31/12/2020

Descri¢do do

indicador

Visa verificar o cumprimento do prazo e dos requisitos legais
aplicdveis ao dever de informacéo periédica, previsto na lei.

O balcdo SIR deve informar semanalmente os interessados, por meios
eletrénicos e através de um modelo padronizado:

a) Das diligéncias efetuadas para a obtencdo dos elementos
necessdrios & realizagdo dos procedimentos para operacées
especiais de registo;

b) Indicar os atos que jd se encontrem conclufdos;

c) Indicar a data estimada para a conclusdo do procedimento de
A il et

Descrigdo do

indicador

Mede a performance de resposta a emails do cidaddo para
esclarecimento de duvidas sobre os servigos do SIR, tendo em vista a
melhoria continua do pré-contacto.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

3 informagdes prestadas
3 informagdes que deveriam ser prestadas

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das respostas— datas das perguntas)

Responsdveis pelo

indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pelo

indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pela
introducéo de dados
no sistema de
monitorizacdio

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pela
introducéo de dados
no sistema de
monitorizacéio

Gestor/a de Processo SIR

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestor/a de Processo SIR

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestor/a de Processo do SIR

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Dias tteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo SIR

o 4.1 N.° anual de reclamagdes atendiveis no livro amarelo
Peso do pata de
Polaridade - 100% concluséo 31/12/2020
indicador

real ou orevistal

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

5.1 % de registos e de confirmacdes, realizados no prazo
de 5 dias Uteis, face ao total de apresentagdes
reencaminhadas de outras conservatdrias para o SIR

Data de

Peso do )
concluséo

+ 100%

indicador: 31/12/2020

freal ou nrevistal

o cdio d Mede o n.° de reclamagdes/apreciagdes desfavordveis atendiveis no
escrigio do X . . . .
livro amarelo, tendo vista diagnosticar eventuais lacunas,

indicador enderecando agdes de melhoria.

Descrigdo do
indicador

Mede a perfomance dos registos e confirmagdes realizadas, tendo em
vista melhorar o suporte aos servigos de registo.

Fo G ~ N
6rmula de cdlculo ¥ reclamagcées (atendiveis)

(algoritmo)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

sregistos + confirmacdes
3 apresentagdoes

R 4 I
esponsavers pelo Gestor/a de Processo SIR
indicador

Responsdveis pelo
indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pela
introdugGo de dados
. Gestor/a de Processo SIR
no sistema de

monitorizagdo

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor/a de Processo SIR

Fonte de dados Livro amarelo

Fonte de dados

Registo da aplicagéo informdtica

Interlocutor p/

Interlocutor p/

_ SAIGS A Gestor/a de Processo SIR
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Semanal
Unidade Ntmero Unidade Percentagem
Normas de Normas de

Exclui as reclamagdes de pardmetros referentes a instalagdes,

salvaguarda/ . et . : "
9 equipamentos, acessibilidades e constrangimentos informdticos.

Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Registo SIR

6 1 Prazo médio, em semanas, para resolugdo das ndo
conformidades identificadas pelo cidaddo apés a
entrega do servico/ documento

SIR

de
Polaridade - Pesodo 100%

indicador. 31/12/2020

Daty
conclusdo

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

7.1 N.° de reclamacées relativas ao tempo de espera no

atendimento

P d Data de
- o 100%  concluséo 31/12/2020
indicador

Mede a performance de corregdo de néo conformidades ndo
imputdveis ao cidaddo, tendo em vista melhorar o pés contacto.

Descrigdo do

indicador

Descricdo do

indicador

Mede a performance do tempo de espera até ao atendimento,
traduzindo-se em n.° de reclamacées/apreciacdes desfavordveis.

Férmula de cdlculo = B .
. X (data resolugdio — data da rece¢do)
(algoritmo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ reclamagoes

Responsdveis pelo
P . s Gestor/a de Processo SIR
indicador

Responsdveis pelo

indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsdaveis pela
introducdo de dados
© . Gestor/a de Processo SIR
no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
introduc@o de dados
no sistema de
monitorizacdo

SAIGS

Fonte de dados Outlook

Fonte de dados

Livro amarelo / emails remetidos pelos cidadGos para o helpdesk do
SIR

Interlocutor p/

Interlocutor p/

~ Gestor/a de Processo SIR ~ SAIGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Registo SIR

S‘i I{ 8.1 Produtividade com base na receita
pesod Data de
Polaridade + esodo 100% conclusdo
indicador

real ou orevistal

31/12/2020

Ficha de Indicador - Registo SIR

SIR

Polaridade

9 l % de erros técnico juridicos na execugdo de atos e
procedimentos

Peso do ota de
- 100%  conclusdo
indicador. ) .

Descrigdo do
indicador

Mede a produtividade do SIR, como a relagdo entre a produg@o e os
factores de produgdo utilizados (pessoas e meios utilizados) e serve
para aferir a respetiva performance, através da eficdcia da gestao.

Descrigdo do
indicador

Mede a eficdcia da execugdo de atos e procedimentos de registo,
tendo em vista melhorar a qualidade do que é entregue.

Férmula de cdlculo Yreceita drea registal 0,005

(algoritmo)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y, erros encontrados na amostra

Y. de pedidos de registo que constituem a amostra

R G I
esponsavers pelo Gestor/a de Processo SIR
indicador

Responsdveis pelo
indicador

Gestor/a de Processo SIR

Responsaveis pela
ntroducéo de dados
! ue Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
no sistema de

monitorizagdo

Responsadveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor/a de Processo SIR

Fonte de dados SAP | Contabilidade centralizada

Fonte de dados

Registo da aplicagdo informdtica | Inspecdes

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Contabilidade centralizada

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor/a de Processo SIR

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Pontos Base Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

31/12/2020




Gestdo Patrimonial




Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

1.1 N.° de horas de formacdo pessoal e profissional

Data de conclusdo

+ Peso do indicador: 100% 31/12/2020

(reql ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

21 Prazo médio, em semanas, para proposta de
atualizagdo do normativo de instalagdes e
equipamentos sempre que ocorra uma alteragdo
substantiva das condigdes de utilizagdo

Data de conclusdo

- Pesodoindicador:  33,33% 31/12/2020

Descricdo do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima

Descricdo do
indicador

Mede a performance do DP ao nivel da atualizagdo de normativos,
no sentido de promover a uniformizagGo de procedimentos e
aplicagdo de boas prdticas, com base na experiéncia e ligdes
aprendidas.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ Horas de formagdo

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (Datas da proposta de atualizagdo - Datas em que ocorreu
a alteragdo das condigoes)

Responsdaveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Centro de Formagdo

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Registo de n° de horas de formagao

Fonte de dados

Informagdo de servico

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Nimero Unidade Semanas
Normas de Condicionado ao niimero de agdes aprovadas pelo Centro de Normas de
salvaguarda/ F = salvaguarda/
ormagdo
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

y ‘E‘il
L

Polaridade

22 N° de simulacros e acées de formagdo ao nivel de
seguranca de instalagdes

Data de conclusdo

+ Peso do indicador: 33,34% 31/12/2020

(recl ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

AN
:l’ El.

Polaridade

23 N.° de planos de seguranca internos (PSI) a submeter &
ANPC
+ Peso do indicador: 33,33% Patadeconclusdo 3415020

(real ou prevista)

Descrigdo do

indicador

Mede a performance do DP no que se refere & garantia da seguranca

dos trabalhadores e utentes.

Descricéo do

indicador

Mede a agdo desenvolvida para garantia da seguranca de
trabalhadores e utentes.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ simulacros executados

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

3 novos PSI

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducéo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Oficios e Informagdes

Fonte de dados

Oficios e Informagoes

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade _ | {Ndmero Unidade | [Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

3.1 Prazo médio, em semanas, para disponibilizagdo ao
GCGRE dos elementos necessdrios ao design das
novas imagens, de acordo com o Novo Modelo
Atendimento

Polaridade - Peso do indicador: 100% 31/12/2020

Data de concluséio

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

4.1 N.° de intervengGes concluidas (< 10k) em instalagées
: dos servicos de Registo

Data de conclusdo

Polaridade - Peso do indicador: 20% 31/12/2020

Mede a performance do DP quanto ao nivel de servico com o GCGRE,
tendo em vista a melhoria do contacto, através da imagem a ser
aplicada em novas instalagdes e/ou nas instalacdes onde se operar

Descricdo do
indicador
empreitadas.

Mede a performance do DP ao nivel das intervencées de custo
inferior a 10 mil euros, que visem a modernizagdo, beneficiagdo e
melhoramento das instalacées e infraestruturas. Visa dotar os
espagos de atendimento e de trabalho de melhores condigdes para
cidaddos e funciondrios.

Descricdo do
indicador

Férmula de cdlculo

(algoritmo) X (Datas de disponibilizagéo - Datas de concluséo proj arquitet.)

5 [ 4 . = .
Formula de cdleulo ¥ intervengdes concluidas

(algoritmo)

Responsdveis pelo - . .
P P Gestor de processo de gestdo Patrimonial

indicador

Responsdveis pelo = N "
P p Gestor de processo de gestdo patrimonial
indicador

Responsavers pela
introducéo de ~ . .

« Gestor de processo de gestdo Patrimonial

dados no sistema

de monitorizacdo

Responsavers pela
introdugdo de - . .
Gestor de processo de gestdo patrimonial

dados no sistema

de monitorizacdo

Fonte de dados Outlook

Base de dados do departamento patrimonial | Procedimentos de
empreitada | Documentos de medicdo | Informagdes de servico |
Instalages das Conservatdrias

Fonte de dados

Interlocutor p/

Gestor de processo de gestdo patrimonial
obtencdo de dados

Interlocutor p/

~ Gestor de processo de gestdo patrimonial
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Niumero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

4.2  N-deintervengses concluidas (>10k) em instalacdes
i dos servicos de Registo

Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 20% 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

43 N.° de novas parcerias/ participagées em instalacdes
em coordenacdo com outras entidades da AP

Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 20% 31/12/2020

real ou prevista)

Mede a performance do DP ao nivel das intervengées de custo
superior a 10 mil euros, que visem a modernizagdo, beneficiacdo e
melhoramento das instalagdes e infraestruturas. Visa dotar os
espacos de atendimento e de trabalho de melhores condices para
cidaddos e funciondrios.

Descrigio do

indicador

Novas parcerias ou participa¢des com outros organismos publicos
(IGFEJ, AMA, autarquias locais) para melhorar o layout dos espagos
de trabalho e os espagos de atendimento.

Descrigiio do

indicador

Férmula de cdlculo . - .
. Y intervengdes concluidas
(algoritmo)

Férmula de cdlculo
(algoritmo) 3 parcerias/participagoes

R G I - - .
esponsavels pelo Gestor de processo de gestdo patrimonial
indicador

R G | - . .
esponsavels pelo Gestor de processo de gestdo patrimonial
indicador

Responsdveis pela
introducdo de ~ . .

< Gestor de processo de gestdo patrimonial

dados no sistema

de monitorizagGo

Responsaveis pela
introducdo de . . .
Gestor de processo de gestdo patrimonial

dados no sistema

de monitorizagGo

Base de dados do departamento patrimonial | Procedimentos de
empreitada | Documentos de medicdo | Informagdes de servigo |
Instalagdes das Conservatérias

Fonte de dados

Fonte de dados Outlook

Interlocutor p/

~ Gestor de processo de gestdo patrimonial
obtencdo de dados

Interlocutor p/

~ Gestor de processo de gestdo patrimonial
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Ndmero
Normas de Sujeito as eventuais restricdes orcamentais impostas ao DP para Normas de

salvaguarda/ cumprimento dos planeamento de intervencdes e a execucdo

Disclaimer processual do GCGC

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

N.° de iniciativas propostas para o canal presencial
para a promocdo da inclusdo de cidad@os com

4.4

mobilidade reduzida

Peso do Data de
+ coe 20%

indicador

conclusio

31/12/2020

freal i nrevistal

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

N° de semanas para assegurar condigdes logisticas
para a abertura do Palacete dos Pestanas, Porto

peco do Data de
- 20%

ndicador.

31/12/2020

conclusdo

Descrigdo do
indicador

Mede a performance do DP tendo em vista a promogdo da inclusdo
do cidaddo com mobilidade reduzida nos espagos de atendimento.

Descricéo do
indicador

Mede o prazo para conclusdo das obras, instalagéo dos
equipamentos e mobilidrio que permitam a migragdo dos servicos
sediados no Porto para as novas instalagdes, sitas no Palacete dos

Pestanas.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y iniciativas propostas inclusdo CMR

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y semanas para assegurar condi¢des logisticas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Informagdo de servico | Base de dados dos servigos qualificados com
as guias de assinatura | Registo de oficios

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Numero Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Exceto a contratacdo centralizada necessdria pertencente ao GCGC

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

g 1’E‘n.
-

Polaridade

Indicador 11 - % de trabalhadores colocados em teletrabalho
com novos equipamentos informdticos e/ou ferramentas de

5.1

comunicacéo adaptadas a teletrabalho, atribufdos pelo IRN, IP

Data de

Peso do
conclusio

+ 20,00%

indicador.

31/12/2020

freal au nrevistal

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

N.° de novos scanners instalados nos servigos de

5.2

registo

P Data de
““ oo 20,00%  concluséo 31/12/2020

ndicador
{real o nrevistal

Descrigé@o do
indicador

Mede a performance do DP ao nivel da instagGo de equipamentos
informdticos e de software tendo em vista assegurar o normal
funcionamento dos servigos em teletrabalho, dado o contexto
pandémico.

Descricdo do
indicador

Mede a performance do DP ao nivel da instalagdo de equipamentos
de digitalizacdo apés a sua aquisicdo, por forma a garantir melhores
condicdes de trabalho aos RH das Conservatdrias e dos servigos de

suporte.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

N.° de trabalhadores com hard software para teletrabalho
Y trabalhadores em teletrabalho

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ scanners instalados

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Servicos onde os equipamentos foram instalados

Fonte de dados

Base de dados do departamento patrimonial | Procedimentos de
aquisi¢do | mapa de instalagdes | Servicos onde os equipamentos

foram instalados

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Ndmero
Normas de Normas de




Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

Polaridade

N° de semanas para arranque da implementagdo de
um procedimento de outsourcing de servico de
cdpia/impressdo

5.3

Data de conclusdo
- Peso do indicador:

20% 31/12/2020

(reql ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

4 ‘i‘i:

Polaridade

Taxa de resposta a pedidos de suporte & linha

5.4

Registos

Data de conclusdo
+ Peso do indicador:

20% 31/12/2020

Descricdo do
indicador

Visa substituir o parque de cépia e impresséo e garantir um melhor
suporte aos servicos de registo, através de uma mais célere
capacidade de resposta na resolugdo de anomalias nos referidos
equipamentos.

Descricdo do
indicador

Mede a performance do DP tendo em vista assegurar o normal
funcionamento da linha registos, resolvendo de forma célere os
pedidos de suporte, tendo em vista a melhoria do canal de
péscontacto.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

semana do ano em que & concretizado

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

2 pedidos resolvidos
S pedidos de suporte

Responsdaveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsaveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Linha Registos | Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Linha Registos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Percentagem
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

y
P\
Y 's":

Polaridade

N.° de semanas para disponibilizar ferramenta on line
para submissdo de pedidos de abate

55

Data de conclusdo
- Peso do indicador:

20% 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento Patrimonial

[
B

Polaridade

N.° de propostas de dimensionamento de front offices

6.1

+ Pesodoindicador:  100%

‘D‘um decondluséo 3410000

Descri¢do do
indicador

Visa garantir maior celeridade no processo de abate de
equipamentos obsoletos.

Descrigdo do
indicador

Mede a performance do DP ao nivel das propostas de
dimensionamento dos frontoffices, tendo em vista ajustar o nimero
de postos de atendimento consoante a procura (como base em
dados histéricos e com a evolugdo do n.° de habitantes e n.° de
empresas por concelho)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

3 propostas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducéo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Fonte de dados

Informagbes internas | inventdrio | Registo de abate de equipamento |
PC adquiridos e instalados

Fonte de dados

Informacdes internas

Interlocutor p/
obtengdo de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Interlocutor p/
obtencéio de dados

Gestor de processo de gestdo patrimonial

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade _ | {Ndmero Unidade | [Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Gestdo de Apoio Técnico e Juridico
a0s servicos de Registo




Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

o 1 l N.° de horas de formacdo pessoal e profissional
Data de conclusd
Folaridade + Peso do 100% ata de concluséo 1122020
indicador: (recl ou prevista)

Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

o 2.1 Prazo médio, em dias Uteis, dos processos de
impugnagdo de avaliagdo

Data de
Peso d

Polaridade - s do 50% conclusio 31/12/2020
ndicador (real ou orevistal

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descricdo do
indicador

Mede a performance de resposta dos processos de impugnacdo de
avaliagdo, tendo em vista a sua reducéo mediante iniciativas de
otimizagGo

Descrigdo do
indicador

Férmula de cdlculo =
Y Horas de formagao

(algoritmo)

Férmula de cdlculo X (datas de conclusio - datas de entrada)

(algoritmo)

Responsdveis pelo .
Diretor do DGATJSR
indicador

R 4 I
esponsavets pelo Coordenador do SAIGS-SA
indicador

Responsdveis pela
introdugdio de Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Jurfdico
dados no sistema

de monitorizacéo

Responsdveis pela
introductio de Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
dados no sistema

de monitorizacéo

Fonte de dados Base de dados do Centro de Formagdo

Fonte de dados Processos de impugnacdo de avaliagdo respondidos

Interlocutor p/

Centro de Formagdo
obtencdo de dados

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Coordenador do SAIGS-SA

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Nimero Unidade Dias tteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gestéo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

- 22 Prazo médio, em dias Uteis, para resposta a tutela das
0. .
prontincias emitidas em recursos tutelares na sequéncia

de procedimentos de avaliagéo de desempenho

Ficha de Indicador - Gestéio e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

o 3.1 % de propostas apresentadas em razdo dos pedidos

de alteracéo legislativa

Data de
eso do Data de conclusdo eso do
Polaridade - Pd "d 50% ( ) | . 31/12/2020 Polaridade + Pd ”ﬂ 33,34%  conclusdo 31/12/2020
indicador: real ou prevista) indicador: relusco
Descricéo do Mede a performance da resposta a recursos tutelares, na sequéncia de Descricdo do Mede a i de propor p nente os contetidos em
indicador procedimentos de avaliagdo de desempenho. indicador ordem a concretizar alteragdes legislativas

Férmula de cdlculo o N .
X(datas das respostas & tutela - datas das pronuncias em recursos cautelar)

(algoritmo)

Férmula de cdlculo s propostas a

(algoritmo) 3 pedidos alteracdo legislatiiva

Responsdveis pelo Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
indicador

Responsdveis pelo Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
indicador

Responsaveis pela
troducdo d - P o
Introducao de Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
dados no sistema

de monitorizacéo

Responsaveis pela
trodugéo d ~ Lo .
infradcan ae Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
dados no sistema

de monitorizacéo

Fonte de dados Expediente | Oficios da tutela

Fonte de dados Outlook | Registo de entradas

Interlocutor p/

DGAT] - Avaliago
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Semestral
Unidade Dias Uteis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servicos de Registo

Polaridade

3.2 Prazo, em semanas, para entregar o documento de
andlise funcional relativo ao projeto “Associagdo online +
certiddo permanente"”

_ Peso do 33.33% Du‘tu de conclusdo

indicador: B 31/12/2020

Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

Polaridade

3.3 Prazo, em semanas, para entregar o documento de
andlise funcional com a descricdo e funcionamento do
servico "RCBE Simplificado”

_ Peso do 33,33%

indicador: 31/12/2020

Data de
concluséo

Descricdo do
indicador

Visa permitir a constitui¢Go online de associagoes tendo em vista a
melhoria gradual do contacto.

Descrigdo do
indicador

Visa permitir a simplificagdo do preenchimento da declaragdo do
Beneficidrio Efetivo, através da criagdo de automatismos que
repliquem a informagdo declarada anteriormente no registo
comercial.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que é concretizado

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Responsaveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Fonte de dados

Email com a proposta | Informagdo de servico

Fonte de dados

Email com a proposta | Informagdo de servigo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Jurfdico

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gestéo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

Polaridade

4.1 % deRHdoIRN no exercicio de funcdes com objetivos
contratualizados

+ Peso do 100% Data de conclusdo

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gestéio e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

Polaridade

5.1  %dasentradas de exposigdes/ requerimentos e
reclamacées tramitadas e/ou respondidas

mensalmente

Peso d Data de
+ ode 50% conclusio

indicador: 31/12/2020

Descricdo do

indicador

Mede a proporgdo de RH com objetivos contratualizados face ao n.®
total de RH

Descrigdo do

indicador

Mede a capacidade de resposta a exposigoes, requerimentos e
reclamacdes, tendo em vista a aplicag@o de acdes tendentes &
melhoria da performance deste processo.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y Objetivos contratualizados
Y RH da UO

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

srespondidos
yentradas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Jurfdico

Responsdveis pelo

indicador

SAIGS - IGS

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagao

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Responsdveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Fonte de dados

Base de dados do SAIGS -SA

Fonte de dados

Registo da entrada do SAIGS

Interlocutor p/

Interlocutor p/

~ Coordenador do SAIGS-SA ~ SAIGS - IGS
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

No total de RH excluem-se os RH que néo estdo ao servigo & data limite
de contratualizagdo

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

5.2 % das entradas de consultas e recursos hierdrquicos de
0 decisdes dos conservadores informadas mensalmente
Peso do Data de concluséo
Polaridade + 50% 31/12/2020

indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

6. 1 % de servicos de registo com TMR na execugdo de
atos de registo igual ou inferior aos prazos legais
estabelecidos
Peso do Data de

Polaridade + 50% conclusdo 31/12/2020

indicador. !

Mede a capacidade de resposta a consultas e recursos hierdrquicos,

Descricdo do : - = 5 .
< tendo em vista a aplicagdo de agdes tendentes & melhoria da

o Mede a proporgao de servicos de registos (SR) com TMR igual ou
Descricdo do L . N . :
inferior aos prazos legais estabelecidos, tendo em vista reduzir os

indicador indicador
performance deste processo. prazos de entrega
£ SR TMR <prazos estabelecidos
Férmula de cdlculo ;'Tﬁ%% Férmula de cdleulo R L
(algoritmo) (algoritmo)

Responsdveis pelo

Responsdveis pelo

SAIGS-SA Gestora de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
indicador indicador
Responsdveis pela Responsdveis pela
introducGo de SAIGS-SA introducdo de Gestora de Processo de Gest&o e Apoio Técnico Juridico

dados no sistema
de monitorizacdo

dados no sistema
de monitorizacdo

Fonte de dados Informagbes | Outlook

Fonte de dados Mapas da produtividade

Interlocutor p/

Interlocutor p/

_ SAIGS-SA Gestora de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gest&o e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

o 6.2 Prazo, em semanas, para implementagdo do registo tnico

de fundacdes

esodo Data de conclusdo
Polaridade - Pesod 50% § - 31/12/2020

indicador. (real ou pr

Ficha de Indicador - Gest&o e Apoio Técnico aos Servicos de Registo

0, 71 Prazo, em semanas, para apresentar a proposta de
alteracdo legislativa para disponibilizar o "Endereco
eletrénico na certiddo comercial"
beeod Data de

Polaridade - /b conclusdo 1
100% i 31/12/2020

indicador. .

Descricgo do Mede o tempo para concretizar a implementagéo o Registo Unico de
indicador Fundagcdes (RUF)

Permite através da Certiddo Permanente de Registo Comercial,
para além de uma morada fisica, um endereco eletrénico da
sociedade, dos sdcios e dos gerentes.

Descricdo do

indicador

Férmula de cdlculo . :
semana do ano em que € concretizado

(algoritmo)

Férmula de cdlculo -
semana do ano em que é concretizado

(algoritmo)

A veis pel _ . . .
esponsavels pelo Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

indicador

Responsaveis pel 50 e Apoio Técnico Juridi
esponsavels pelo Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

indicador

Responsdveis pela
introducdo de - o o

< Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

dados no sistema

de monitorizagGo

Responsdveis pela
introducéo de - Lo .

< Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

dados no sistema

de monitorizagGo

Fonte de dados Outlook | Servico de registo de fundagdes disponivel | Inf. Servico

Fonte de dados Outlook | Funcionalidade disponivel | Inf. Servico

Interlocutor p/

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servigos de Registo

0 8.1 N.° de iniciativas no dmbito do combate ao

branqueamento de capitais

Polaridade + Pesodo 50%

indicador:

Ficha de Indicador - Gestdo e Apoio Técnico aos Servicos de Registo

Polaridade

8.2 N.° de iniciativas de colaboragdo em projetos de cariz
internacional com conexdo com os registos

Data de
de
+ Pesodo 50%  conclusio 31/12/2020
indicador: freal ou previstal

Descricdo do
indicador

Mede a agdo desenvolvida pelo IRN em prol do combate ao
branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo.

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de inciativas que visam fortalecer a cooperagdo com
paises de lingua oficial portugues e a colaboragdo com outros
paises terceiros, através de iniciativas de formacdo de recursos
humanos e da partilha e divulgacdo de boas prdticas registais,
tendo em vista a melhoria dos servigos de registo e do notariado
destes paises, bem como o fomento das relagdes sociais, politicas e
econdmicas bilaterais.

Férmula de cdlculo TS
Y iniciativas
(algoritmo)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

3 iniciativas

Responsdaveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Jurfdico

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Jurfdico

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestor de Processo de Gestdo e Apoio Técnico Juridico

Informacdes de servico | Formagdes ministradas | Recegdo de

Fonte de dados Identificagéo das iniciativas | Acdes de formagdo e workshops Fonte de dados .
comitivas
\nfer\ocutor p/ STISR Infer\ocutor p/ STISR
obtencdo de dados obtencdo de dados
Periodicidade Semestral Periodicidade Mensal
Unidade Nimero Unidade Ntmero
Normas de Normas de
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Gestdo de Recursos Humanos




Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

e @

Polaridade

> 4

N.° de horas de formagéo pessoal e profissional

1.1

Peso do Data de conclusdo
+ 100%

indicador. 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

Polaridade

21 Prazo médio, em dias lteis, para resposta/emissdo de

prondncia quanto &s questdes colocadas em matéria
de apoio juridico

_ Peso do 50%

indicador:

Data de

. 31/12/2020
conclusdo

Descri¢do do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais

confiantes e bem-: lidos, e melhorar a at

Descrigdo do
indicador

Mede a performance de resposta/emiss@o de prontncia, tendo em
vista a melhoria continua.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ Horas de formagdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (Datas das respostas — Datas dos pedidos)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Fonte de dados

Registo de n.° de horas de formagdo

Fonte de dados

Outlook | Informagdo de servico

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

salvaguarda/
Disclaimer
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Disclaimer

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Nimero Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

0.0

Polaridade

22 Taxa de procedimentos tramitados com observéncia das

orientacdes internas e itens da check list criada para o
efeito
Peso do

+ 50%

indicador.

Data de conclusdo

31/12/2020

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

0.0

Polaridade

Prazo, em semanas, para centralizar processamento de

3.1

vencimentos de todos os servicos do IRN

_ Peso do 100%

indicador:

Data de
conclusédo

31/12/2020

Descrigdo do

indicador

Mede a percentagem de procedimentos tramitados que cumprem as
orientacdes internas e itens da check-list, tendo em vista a melhoria
continua

Descricdo do

indicador

Mede o tempo de execugéo das agdes tendentes & centralizagdo do
processamento de vencimentos, tendo em vista a sua implementacdo
com a qualidade e no prazo superiormente definido.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y, tramitados com orient. internas e check-list

Y. procedmentos suscetiveis de serem feitos

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de Processo de Gestéo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Fonte de dados

Sharepoint | check-list procedimentos tramitados

Fonte de dados

Aplicagdo informdtica de vencimentos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Periodicidade Semanal Periodicidade Semestral
Unidade Percentagem Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer

Sujeito a realizagéo atempada pela empresa & qual for adjudicada a
prestagdo de servicos




Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

[ ]
@ L

Polaridade

Prazo médio de tramitacdo, em dias Uteis, de
procedimentos simplificados de selecéo para suprir
caréncias pontuais de pessoal nos servigos de registo

4.1

Peso do Data de conclusdo
- 9
indicador: 50%

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

o0

Polaridade

% de trabalhadores e trabalhadoras que se encontram
a usufruir da prética de regimes especiais de prestacéo
de trabalho

4.2

Data de
conclusédo

Peso do

+ 50%

indicador:

31/12/2020

(real ou previstal

Descrigdo do
indicador

Mede o prazo de tramitag@o dos procedimentos de selegdo tendo em
vista garantir os recursos humanos necessdrios & prestagdo do servigo
publico.

Descricdo do
indicador

Mede a percentagem de trabalhadoras e trabalhadores que se
eoncontram em regime especial (Re) de prestagdo de trabalho -
teletrabalho, jornadas continuas - tendo em vista a recompensa
extrinseca e a satisfac@o das(os) trabalhadoras(es).

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

X (Datas da conclus&o da tramitacgo - Datas dos lancamentos
dos procedimentos simplificado)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y Colaboradores em Re
Y.Colaboradores do IRN

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Responsaveis pela
introdugGo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Fonte de dados

Outlook | Sharepoint | pasta de processos tramitados

Fonte de dados

Outlook | Aplicac@o de vencimentos | Processos individuais RH

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
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Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

° - - [

o0 5.1 Prazo médio, em semanas, para execucdo dos planos de LT 52 Prazo, em semanas, para abertura de procedimento de
contingéncia na drea dos registos e/ou da identificagdo recrutamento de trabalhadores da carreira de regime
civil geral e de pessoal de informdtica

Data de
Peso do Data de conclusdo Peso do
Polaridade - indicador 25% (real ou prevista) 31/12/2020 Polaridade - indicador: 25% concluso 31/12/2020
Mede o prazo para do plano de para o

Descrigdo do

indicador

atendimento publico, na drea dos Registos e na drea da Id. Civil, para
garantir a resposta & expetdvel procura, designadamente através de
trabalho suplementar e nesse caso estard em causa o pagamento de
trabalho suplementar.

Descricdo do

indicador

Mede o prazo para promover o recrutamento de trabalhadores tendo
em vista suprir as necessidades das diversas UO do IRN.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas das concretizagdes - datas das tomadas de conhecimento)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

semana do ano em que é concretizado

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pelo

indicador

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Responsaveis pela
introducéo de dados
no sistema de
monitorizacéio

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsaveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor de Processo de Gestéo de Recursos Humanos

Fonte de dados

Outlook | normas internas | despacho superior de aprovagéo do Plano
de contingéncia

Fonte de dados

Despacho | Outlook

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Semanas Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
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Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

020

Polaridade

N° de horas de formacdo a trabalhadores do IRN

5.3

Peso do Data de conclusé

25% 31/12/2020

indicador.

(real ou previ

Ficha de Indicador - Departamento de Recursos Humanos

Polaridade

% de situagées em que foram implementadas medidas
destinadas a assegurar a prestacdo de servigos de
natureza essencial e urgente aos cidaddos

5.4

Data de
conclusédo

+ Peso do 25%

indicador:

31/12/2020

(real ou previstal

Descrigdo do
indicador

Mede o n.° de horas de formagdo organizadas e realizadas pelo Centro
de Formacgdo do IRN, para o desenvolvimento das hard skills que
permita a todos os RH do IRN terem melhor performance, tornando-os
melhores profissionais, mais confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a
autoestima.

Descricdo do
indicador

Mede a perfomance de situagdes em que foram implementadas
medidas destinadas a assegurar a prestagdo de servigos de natureza
essencial e urgente aos cidaddos.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

2 horas ministradas

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

YMedidas impl ada: e urgentes
YMedidas essenciais e urgentes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pelo
indicador

Gestor de Processo de Gest&o de Recursos Humanos

Responsaveis pela
introdugGo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Fonte de dados

Relatérios de formagdo

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor de Processo de Gestdo de Recursos Humanos

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ntmero Unidade Percentagem
A realizac@o da agdo de formag@o estd subordinada & existéncia de um n.° minimo de 6
formandos. Para o caso de candidaturas ao POPH ou similares: A formagdo no Algarve
e Acores poderd estar condicionada em fungéo do eixo formativo no Gmbito do qual a
foi aberta. Factos jentes e odem ditar a supressdo
Normas de " P P Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

ou a substituigdo do curso e as agdes a ele associadas. Exclui-se da aferigdo da meta,
0s casos em que os trabalhadores, apesar de inscritos na agdo formativa, ndo ficarem
selecionados por falta de vaga ou outros motivos imponderdveis, néo imputdveis
aqueles ou ao respetivo dirigente; 700 horas estdo dependentes de abertura de
candidaturas a fundos comunitdrios e conclusdo dos mesmos em tempo de concretizar
tais horas de formagdo dentro do exercicio
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Gestdo Financeira




Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

1.1 N.° de horas de formagdo pessoal e profissional
— Data de
+ Pesodo 100%  concluso 31/12/2020
indicador:

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

[

Polaridade

2.1 Prazo médio, em dias tteis, para processamento e
pagamento de faturas a partir da data de entrada no
departamento financeiro

Data de
concluséo

B Peso do 25%

indicador: 31/12/2020

Descri¢do do
indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descricdo do
indicador

Mede o tempo de pagamento de faturas de fornecedores de bens e
servicos a partir da sua entrada no departamento financeiro, tendo
em vista a reducdo através de iniciativas de optimizacdo do
respectivo processo.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y Horas de formacdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (data do pagamento - data da entrada da fatura)

Responsdaveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Centro de Formagdo

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

Registo de n.° de horas de formagdo

Fonte de dados

Base de dados de registo de facturas | GERFIP

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de Formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Horas Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
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Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

i

Polaridade

2.2 N.° de erros comunicados pelo Tribunal de Contas
apds a submissdo da "Prestagdo de Contas"

- Data de
eso do

- concluséo
indicador: 25% ‘ .

31/12/2020

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

2 3 N.° de pedidos de correcdo atendiveis, (decorrentes de
erro de carregamento) relativos ao orcamento,
solicitados pela DGO

Data de
conclusdo

_ Peso do 25% 31/12/2020
indicador:

Descri¢do do

indicador

Mede a performance do Tribunal de Contas apés a submisséo da
"Prestacdo de Contas", tendo em vista a sua diminuigdo.

Descrigdo do

indicador

Mede o nimero de corre¢des atendiveis, relativos ao orgamento,
solicitadas pela DGO, tendo em vista a sua diminuig&o.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y erros comunicados TC

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ pedidos de correcdo atendiveis

Responsaveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsaveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

Comunicagdo do TC

Fonte de dados

Notificagdo da DGO

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer
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Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

2.4 N.° de processos normalizados e simplificados, tendo
em vista a agilizagdo e melhoria das tarefas a realizar
oo Data de
+ Pesodo 25% conclusdo 31/12/2020
indicador:

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

N.° de processamentos antecipados face aos prazos

3.1

estipulados

Data de
concluséo

+ Pesodo 25% 31/12/2020
indicador:

real ou orevistal

Descri¢do do
indicador

Mede o niimero de propostas e/ou implementadas de melhoria
continua que garantam a melhoria da perfomance do
departamento, incrementando a eficiéncia, a eficdcia e a qualidade.

Descricdo do
indicador

Mede a performance do DF relativamente ao processo de
processamento.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ processos normalizados e simplificados

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

¥ procedimentos antecipados face aos prazos estip.

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

Identificacdo dos processos normalizados e simplificados

Fonte de dados

GERFIP

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Nimero Unidade Nimero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
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Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

3.2 Taxa de eficiéncia na resolucdo de questdes
suscitadas pelos servicos de registo
P d Data de
+ coce 25% conclusdo 31/12/2020

indicador:
treal ou previstal

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

Prazo, em dias Gteis, para comunicar as regras de

33

utilizacéio dos Fundos de Maneio

t

Dy
Peso do
- indicador: 25% concluséo

31/12/2020

Descrigdo do

indicador

Mede a percentagem de eficiéncia, tendo em vista melhorar o
processo de suporte aos registos e aos servios centrais.

Descrigio do

indicador

Mede o tempo necessdrio, tendo em vista assegurar a correcta e
atempada utilizagdo das verbas de fundo de maneio pelos servigos
de registo.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

3 resolucdes de questoes
¥ questoes

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Data comunicagdo regras FM - data da DeliberagGo CD

Responsdveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizagGo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

Outlook

Fonte de dados

Outlook

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer
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Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

3.4 Prazo médio, em dias Uteis, contados a partir do inicio
do ano para a constituicGo dos fundos de maneio que
permitirGo aos servicos de registo efetuar pequenas
despesas

Datade
concluséo

B Pesodo 25% 31/12/2020
indicador:

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

4.1 Prazo médio, em dias Uteis, para o carregamento de
alteragdes orcamentais para assegurar remuneracées
bem como aquisi¢do de bens ou servicos para o
normal funcionamento dos servicos, logo que obtido o
respetivo despacho

Data de
de

- Pesodo 100% conclusdo 31/12/2020

indicador:

real ou orevistal

Descricdo do
indicador

Mede o tempo necessdrio, tendo em vista garantir a atribuicéo
destas verbas a todos os servigos de registo dentro dos prazos
superiormente fixados.

Descricdo do
indicador

Mede o nimero de dias necessdrios para o carregamento de
alterages orcamentais, para assegurar remuneracoes bem como a
aquisicdo de bens ou servicos, logo que obtido o respectivo
despacho. Tem como objectivo garantir a atividade de negécio e
suporte.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas constituicdo FM - 1° DU ano)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas alteracédo Org - datas da tomadas de conhecimento)

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pelo
indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pela
introdugdo de
dados no sistema
de monitorizacéo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

"Home Banking"

Fonte de dados

GERFIP

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Dias Uteis Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer
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Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

51 Prazomédio, em dias iteis, para cabimentar as
verbas necessdrias para renovagéo de contratos
criticos ao normal funcionamento dos servicos apés

concretizadas as condicées necessdrias

Data de
concluséo

- Pesodo 33,33% 31/12/2020
indicadors

Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

Polaridade

5D  Prazomédio, em dias iteis, para cabimentar as
verbas necessdrias & aquisicio de material de
economato apés concretizadas as condicées

necessdrias

B Peso do 33.33%

indicador: 31/12/2020

Data
conclusdo

Descri¢do do

indicador

Mede o nimero de dias em que é efectuado o cabimento, tendo em
vista a reducdo do prazo de concretizagdo.

Descrigdo do

indicador

Mede o nimero de dias em que é efectuado o cabimento, tendo em
vista a redugdo do prazo de concretizag@o.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas dos cabimentos — datas das renovagdes contratuais)

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

X (datas dos cabimentos - datas das tomadas de conhecimento)

Responsdveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsdveis pelo

indicador

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsaveis pela
introducéio de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Responsaveis pela
introducdo de
dados no sistema
de monitorizacdo

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Fonte de dados

GERFIP

Fonte de dados

GERFIP

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Interlocutor p/
obtencéo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade | |Mensal periodicidade | [Mensal
Unidade Dias teis Unidade Dias dteis
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Departamento Financeiro

53 Prazo médio, em dias Uteis, para cabimentar as
verbas necessdrias & aquisi¢do de equipamentos
informdticos apds concretizadas as condicdes

necessdrias

oo d Data de
Polaridade - e 33,34%  conclusdo 31/12/2020
Descrigéo do Mede o nimero de dias em que é efectuado o cabimento, tendo em
indicador vista a redugdo do prazo de concretizag@o.

Férmula de cdlculo

) X (datas dos cabimentos - datas das tomadas de conhecimento)
(algoritmo)

Responsdveis pelo o .
P P Gestora de Processo de Gestdo Financeira
indicador

Responsdveis pela
introducéo de P :

« Gestora de Processo de Gestdo Financeira

dados no sistema

de monitorizacéo

Fonte de dados Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestora de Processo de Gestdo Financeira

Periodicidade Mensal
Unidade Dias dteis
Normas de

salvaguarda/
Disclaimer




Controlo de Gestdo e Comunicacao




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

1.1 N° de horas de formacdo pessoal e profissional
Peso d Data d lusd
+ o 3334% oMM 51190020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

1.2 N° de iniciativas de team building efetuadas

Peso do Data de concluséo

+ 33,33%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do

indicador

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Descrig¢do do

indicador

Visa melhorar o clima organizacional e a promogdo da motivacdo, os
lagos de pertenca e o contrato psicoldgico dos colaboradores com o
GCGRE e em consequéncia com o IRN

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ Horas de formagdo frequentadas pelos Clb da UO

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

¥ acdes de team building realizadas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagéo

Centro de formacdo

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagéo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Base de dados do Centro de Formagéo do IRN, IP

Fonte de dados

Inquérito de satisfag@o sobre cada um dos jogos | Colaboradores |
Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Namero Unidade Ndmero
Normas de Normas de
salvaguarda/ #REF! salvaguarda/ #REF!
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

1.3 N.° de horas de formacdo on job ministradas aos
: colaboradores e estagidrios do GCGRE por
colaboradores do GCGRE

Peso do Data de concluséo

+ 33,33%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

Prazo em semanas para langamento do site

2.1

regista_#_isto

i Peso do 25%

indicador: real o previsto

Data de concluséo

31/12/2020

Descricdo do
indicador

Exprime o total de horas de formagdo ministradas a colaboradores do
IRN na drea do office na ética do utilizador, por colaborador do
GCGRE.

Descri¢do do
indicador

Ideagdo do site, criagdo de layout, logos, marca, contetidos, preparagdo
de imagens e disponibilizag@o do site no dmbito do programa trainne,
tendo em vista a divulgagdo do programa ao maior nimero de
eventuais estagidrios possivel e que venham a ser recrutados para o
IRN.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Y Horas de formagdo ministradas em 2020

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Base de dados do centro de formagdo | Dossier de formagdo | RH
formados

Fonte de dados

Site | Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Centro de formagdo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Anual
Unidade Horas Unidade Semanas
Normas de Normas de
salvaguarda/ #REF! salvaguarda/ #REF!
Disclaimer Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

N° de novos ou revisdo dos atuais procedimentos
operacionais padréo, instrucdes de trabalho e manuais

passo a passo

Peso do Data de concluséo
+ 25%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

Prazo em semanas para 1* acdo de gamificacdo

2.3

Peso do Data de concluséo

- 25%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do

indicador

Visa:
« Uniformizar e automatizar procedimentos; e
« Facilitar a realizagdo de tarefas.

Descrig¢do do

indicador

Tem por objetivo resolver problemas prdticos ou consciencializar ou
motivar os colaboradores para um determinado assunto, motivando-os
para testarem o seu conhecimento. Estimula a competicéo sauddvel, a
partir da intengdo do ser humano se superar a si mesmo. Pretende-se
estimular a confianga e a nogdo de eficiéncia e eficdcia. Possibilita aos
colaboradores e ao dirigente medir o desempenho.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

N° de novos procedimentos + N° de revisdes + N° de instrucdes escritas
+ N° de manuais

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Fonte de dados

Manuais de procedimentos

Fonte de dados

Inquérito de satisfacao sobre cada um dos jogos | Colaboradores |
Outlook

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Anual
Unidade Nimero Unidade Semanas
Normas de Normas de
salvaguarda/ #REF! salvaguarda/ #REF!
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

N.° de projetos com adogdo da metodologia de design

thinking/ service design

Peso do Data de concluséo

+ 25%

indicador: 31/12/2020

real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

Prazo, em semanas, para recuperar o histérico dos

3.1

Despachos; Deliberacées; Ordens de servico; Circulares

informativas e Boletins dos Registos e do Notariado

B Peso do 3334%

indicador: realow prvisto

Data de concluséo 31/12/2020

Descricdo do

indicador

Visa implementar uma nova metodologia de trabalho, designada
design thinking que é centrada no utilizador e é em torno dele que todo
o processo de research, de ideag@o e prototipagem até ao produto
final é realizado.

Descri¢do do

indicador

Mede a capacidade de realizar as agdes que visam o encerramento da
antiga intranet, por via da migragéo dos seus contéudos para a nova
intranet implementada em 2019.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y. de projetos

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsaveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Projetos iniciados ou concretizados com a metodologia

Fonte de dados

Pdgina da nova intranet onde os contetidos se encontrardo alojados

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Anual Periodicidade Mensal
Unidade | |Numero Unidade | |Semana
Normas de Normas de
salvaguarda/ #REF! salvaguarda/

Disclaimer

Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Polaridade

3.2 Taxa de satisfacdo dos trainee com os estdgios
P d Data d lusa
+ o 3333% oMM 311902020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacées Externas

Polaridade

33 Prazo, em semanas, para o desenvolvimento e
apresentacgdo da proposta na nova newsletter "Boletim"

Peso do Data de concluséo
- 33,33%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede satisfag@o dos estagidrios com todas as dimensdes do estdgio,
tendo em vista aumentar o seu bem-estar e em consequéncia o vinculo
psicoldgico & organizagdo IRN, promovendo um passa palavra positivo
& sociedade em geral, a outros potenciais estagidrios e as proprias
entidades de ensino superior.

Descri¢do do
indicador

Visa garantir que o prazo para apresentar a proposta de nova
newsletter "Boletim", de comunicagdo interna, ocorra na data fixada.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

[(3 (n° de ocorréncias das classificaces * classificacdes (pesos))] /
¥ de ocorréncias em todos os pesos

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Inquéritos de satisfagdo

Fonte de dados

Boletim

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Periodicidade Anual Periodicidade Anual
Unidade Semanas Unidade Semanas
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

4.1 N° de sites estdticos migrados para o Pd)

P d Data de conclus@o
ceodo 9,09% @ deconcea 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

4.2 Prazo, em semanas, para propor campanha para
divulgacdo do novo DUA

Peso do Data de concluséo
- 9,09%

indicador: reclou provista 31/12/2020

Descricdo do

indicador

Mede o esforgo de andlise, de selec@o dos sites estdticos e de
planeamento para concretizar a sua migragdo para o Portal da Justica.
Sao sites com dominio e uma imagem e identidade préprias,
dissonante da imagem do IRN. Assim, colidem com o principio da
unidade ou de conjunto, parecendo pecas isoladas que ndo fazem
parte do universo IRN. Estes sites estdticos est@o na web, acessiveis a
todos e sGo meramente informativos, sem servigos associados.

Descri¢do do

indicador

Mede o esforco na criacdo de conceito, selegdo dos suportes e dos
meios, maquetizacdo e artes finais que permitam divulgar o servico de
modo a atingir o maximo de cidadéos possivel.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Sites migrados para a PD)

Fonte de dados

Redes socidais | suportes produzidos (flyers; cartazes, etc)

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Anual Periodicidade Anual
Unidade Ndmero Unidade | [Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

43 N.° de page views da pdgina de servigo RCBE + guia
RCBE

Peso do Data de conclusdo
+ 9,09%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Polaridade

4.4 Prazo, em semanas, para concretizar campanhas de
divulgagdo de servigos

Peso do Data de concluséo

- 9,09%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do

indicador

Mede a performance da comunciacéo efetuada para difundir o servigo
RCBE, designadamente o prazo legal para a submissdo das
declaragdes.

Descrig¢do do

indicador

Mede o esforco e a performance para concretizar os pacotes
publicitdrios para promogdo da imagem externa do IRN perante os
cidaddos bem como a melhor divulgagdo dos seus servigos.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

2

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introducdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Fonte de dados

Analytics do justica.gov.pt | Similar web

Fonte de dados

OCS | Redes sociais | google analytics | suportes out of home | suportes
online | informagéo sobre a evolug@o do consumo de servigos (IGFE]))

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Numero Unidade Semanas
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

45 N.° de novos videos concebidos para divulgar os servicos
do IRN
+ Peso do 9,09% Datade conclusio o
indicador: eal ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

4 6 N° interacdes entre o cidaddo e o chatbot

Peso do 9,09% Data de concluséo 31/12/2020

indicador: realow prvisto

Descricdo do

indicador

Mede o esforgo na criagdo de conceito, elaboracdo de guides e
storyboard, realizacéo, producdo e edicdo de video para TV, redes
sociais; site; youtube; corporate TV que permita divulgar os servigos do
IRN e as suas condides de acesso e uso, tendo em vista aumentar a
sua procura.

Descri¢do do

indicador

Mede o esforgo da drea da comunicacdo na divulgagdo do chatbot
IReNe enquanto pega chave do pré contacto, porquanto esclarece as
duvidas do cidaddo, relativas ao tema Cartdo de Cidad@o. Mede ainda
o esforco da drea da comunicagdo relativo & qualidade do treino que
permite & IReNe interagir com sucesso com os cidaddos.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

interagdes

2

Responsaveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

TV | youtube | Redes sociais | site IRN

Fonte de dados

Power Bl associado ao chatbot

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Anual
Unidade Numero Unidade Namero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

4.7 N.° total de page views na pdgina irn justica.gov.pt

Peso do Data de concluséo

+ 9,09%

indicador: 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacées Externas

Polaridade

4.8 Prazo em semanas para desativar o dominio irn.mj.pt

Peso do Data de concluséo

9,09% 31/12/2020

indicador:

Descricdo do

indicador

Mede o sucesso da comunicagdo relativa & divulgacdo do novo site e a
qualidade e relevéncia dos seus contetdos

Descrig¢do do

indicador

Mede o dmbito temporal tendente & efetiva desativacdo do antigo site
do IRN.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

> page views

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizag@o

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Fonte de dados

Google analytics

Fonte de dados

web

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ntmero Unidade Semana
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relages Externas

Polaridade

4.9 Prazo médio, em dias Uteis, para a reformulacdo (texto
legivel e estrutura) das fichas de servigo expostas no
Pd), apés a tomada de conhecimento

Peso do Data de conclusdo
- 9,09%

indicador: 31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Polaridade

Prazo, em dias Uteis, para revisdo da legibilidade de

4.10

textos com limite de 4200 caracteres

Peso do 9,09% Data de concluséo 31/12/2020

indicador:

Descricdo do
indicador

Mede a performance da drea da comunicacdo na reformulagdo dos
contetidos, tendo em vista a sua atualidade, o que se reflete na
imagem do IRN, na satisfagdo dos cidaddos e na qualidade geral do
pré contacto.

Descri¢do do
indicador

Mede a performance da drea da comunicagdo quanto & revisGo da
legibilidade de contelidos, que permita reduzir e simplificar a mancha
de texto, de forma a tornd-los mais apelativos e apreensiveis ao
cidaddos e aos colaboradores do IRN.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Média (datas das refomulagdes — datas das tomadas de conhecimento)

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Média (datas das revisdes — datas das tomadas de conhecimento)

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagéo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

fichas de servigo no site do IRN ou em justica.gov.pt

Fonte de dados

Pdginas do Portal da Justica | IRNoticias | Contetdos de sites | Intranet
| Flashs

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Semanal Periodicidade Semanal
Unidade Dias Uteis Unidade Dias Uteis
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

4.11 Prazo, em semanas, para atingir 10k likes na pdgina do

facebook

Peso do Data de concluséo

- 9,09%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

Polaridade

5.1 N.° limite de propostas de imagem e sinalética para
. instalacdes dos servigos de Registo

Peso do Data de concluséo

+ 50%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Descricdo do

indicador

Mede a qualidade da gestéo e dos contetidos do facebook e a
capacidade de geracdo de awarerness e engagement. Pretende-se
atingir uma performance de 1000 likes na pdgina por més

Descrig¢do do

indicador

Mede a capacidade da drea do design na concegéo da imagem e
sinalética para as instalagdes dos servigos de Registo, adaptada ao
brandbook da marca Registo, de modo a melhorar o contacto dos
cidad@os com os servigos.

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Semana do ano em que ocorre a concretizagdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

> de propostas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo

indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizagdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Fonte de dados

Facebook

Fonte de dados

Artes finais | Outlook | Informagdes de servigo

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Periodicidade Semanal Periodicidade Semanal
Unidade Semanas Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Salvo se o RH afeto a esta tarefa ndo ficar sobrealocado,
designadamente com trabalhos de design e de videografia

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relages Externas

Polaridade

52 N° de impressos revistos
+ Peso do 50% Data de conclusdo 31/12/2020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Polaridade

6.1 N.° de declaragdes RCBE submetidas

+ Peso do 12.50%

indicador: real o previsto

Data de concluséo

31/12/2020

Descricdo do
indicador

Mede a performance da drea da comunicagdo na revisdo dos
conteltidos, visando a melhoria da legiblidade e a adaptagdo do design
& nova imagem contida no brandbook Registo

Descri¢do do
indicador

Mede a performance da comunciagéo efetuada para difundir o servigo
RCBE, para que o maximo de entidades abrangidas submetam a
declaracdo do beneficidrio efetivo.

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

S de impressos

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

S de declaragdes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Impressos

Fonte de dados

Aplicagdo RCBE

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Periodicidade Mensal Periodicidade Quinzenal
Unidade Ndmero Unidade Namero
Normas de Normas de
salvaguarda/ salvaguarda/
Disclaimer Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relaces Externas

Polaridade

6.2 Taxa de crescimento de pedidos de CMD face ao ano
anterior
P d Data d lusa
+ o 12500 oMt 311212020
indicador: (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestéo e Relacées Externas

Polaridade

6.3 N° de renovagdes do CC nos Espacos Cidaddo

Peso do 12.50% Data de concluséo 311272020

indicador: (real ou prevista)

Descricdo do
indicador

Mede o resultado do esforgo empreendido com a comunicagdo
realizada para difundir o servico Chave Mével Digital (CMD). Permite
aos cidaddos titulares da CMD autenticarem-se em sites da
administragdo publica e em alguns sites privados, além de permitir a
assinatura digital de documentos.

Descri¢do do
indicador

Mede o resultado do esforgo empreendido com a comunicag@o
realizada no dmbito dos Espagos Cidaddo

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Tx =[(} "(Pedido CMD 2020 - Pedido CMD 2019)]/ 3 Pedido CMD
2019"

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

> renovagdes

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizag@o

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Fonte de dados

Aplicagdo de suporte ao CC

Fonte de dados

Ficheiro enviado pelo DIC com o n.° de renovagées nos EC

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Identificagdo Civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Departamento de indetificag@o civil

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relages Externas

Polaridade

6.4 N° de renovagdes por SMS do CC

Peso do Data de concluséo

+ 12,50%
ta)

indicador:

31/12/2020

1l ou p

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Polaridade

5 Taxa de crescimento de pedidos de renovacdo online do
CC (ROCC) face ao ano anterior

Peso do Data de concluséo
+ 12,50%

indicador: real o previsto

31/12/2020

Descricdo do
indicador

Mede o resultado do esfor¢o empreendido com a comunicagéo
realizada no dmbito do novo servigo do Registo que permite a
renovagdo por SMS do CC

Descri¢do do
indicador

Mede o resultado do esforgo empreendido com a comunicagdo
realizada no dmbito da renovagdo online do CC

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

Y’ renovagdes por SMS do CC

Férmula de cdlculo
(algoritmo)

14 £ROCC 2020 -3 ROCC 2019
x= ¥ ROCC 2019

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsdveis pelo
indicador

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

Responsaveis pela
introdugdo de dados
no sistema de
monitorizacdo

Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relacdes Externas

Fonte de dados

Aplicagdo de suporte ao CC

Fonte de dados

Aplicagdo de suporte ao CC

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Identificagdo Civil

Interlocutor p/
obtencdo de dados

Gestor do processo de Identificagdo Civil

Periodicidade Semanal Periodicidade Semanal
Unidade Ndmero Unidade Numero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas

6 6 Taxa de crescimento de pedidos de certiddo no Civil

Online face ao ano anterior

Peso do Data de concluséo

Polaridade + 12,50%

indicador:

31/12/2020

(real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relagées Externas

6.7 N° de agendamentos realizadas através do chatbot
Data d lusé
Polaridade + fesodo 1250% oo oMM 31122020
indicador: g (real ou prevista)

Mede o resultado do esforgo empreendido com a comunicagdo
realizada no dmbito da Certiddo Civil online

Descricdo do

indicador

Mede o resultado do esforco empreendido com a disponibilizagéo da
funcionalidade de agendamento através do chatbot e com a
comunicagdo do chatbot IReNe

Descrig¢do do

indicador

Férmula de cdlculo Tx= 3 pedidos 2020 -3 pedidos 2019

(algoritmo) S pedidos 2019

Férmula de cdlculo
. S agendamentos
(algoritmo)

Responsdveis pelo . -
P P Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
indicador

Responsdveis pelo - -
P P Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas

indicador

Responsdveis pela
troducdo de dad - <
intreducto de dados Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
no sistema de

monitorizag@o

Responsdveis pela
trodugdo de dad . ~
Introducao de dados Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagbes Externas
no sistema de

monitorizacdo

Fonte de dados Backoffice do Civil Online

Aplicacao de backotfice associada ao agendamento | backottice do

Fonte de dados chatbot

Interlocutor p/

- Gestor do projeto do Civil Online
obtencdo de dados

Interlocutor p/ Gestor do processo de IdentificagGo Civil | Gestor do processo de

obtencdo de dados Controlo de Gestdo e Relacées Externas

Periodicidade Semanal Periodicidade Semanal
Unidade Percentagem Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Controlo de Gestdo e Relages Externas

6.8 Taxa de satisfagdo do cidaddo com o chatbot IReNe

Peso d Data de conclusao
Polaridade + o 12,50%

indicador:

31/12/2020

1l ou prevista)

Mede a perfomance da comunicagdo do chatbot IReNe enquanto peca
chave para a reducdo das filas de espera relativamente a questdes
sobre o Cartdo de Cidaddo. Permite aferir a satisfacdo do cidaddo
quanto & interagdo com a IReNe.

Descricdo do
indicador

Férmula de cdlculo [(% (ne de ocorréncias das classificagdes * classificagdes (pesos)] / 3 de

(algoritmo) ocorréncias em todos os pesos

R G I - <
esponsaveis pelo Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados - -
! ue Gestor do processo de Controlo de Gestdo e Relagdes Externas
no sistema de

monitorizag@o

Fonte de dados Backoffice do chatbot

Interlocutor p/

Gestor do processo de Identificagdo Civil
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem
Normas de

salvaguarda/
Disclaimer




Contratacao e Gestdo de Contratos




Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

GC 1.1 N.° de horas de formacdo pessoal e profissional

GC

Data de conclusdo
Polaridade + Pesodoindicador:  100%

31/12/2020

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

Gc 2.1 % de RH envolvidos em projetos de melhoria de

G c processos
Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 25% 31/12/2020

(real ou prevista)

Visa o desenvolvimento das hard skills que permita aos RH terem
Descricdo do melhor performance, tornando-os melhores profissionais, mais
indicador confiantes e bem-sucedidos, e melhorar a autoestima.

Mede a performance dos funciondrios envolvidos em projectos de

Descrigdo do melhoria dos servigos, tendo em vista a otimizagdo, eficiéncia e
indicador eficdcia do servigo, como também, a implementag@o de uma cultura de

responsabilizagdo pelo bom funcionamento do Gabinete.

Férmula de cdlculo 5 Horas de formacéo

(algoritmo)

Férmula de cdlculo ¥ RH envolvidos em projetos melhoria

(algoritmo) YRH

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pela
ntroducdo de dados
introdue Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
troducdo de dad:
infroducdo de dados Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados Registo de n.° de horas de formagdo

Informacdo prestada pelo Gabinete de Contratacéo e Gestdo de
Fonte de dados Contratos | Feedback dos colaboradores

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
obtengdo de dados

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtengdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Numero Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

No total de RH excluem-se os RH que ndo estdo ao servico & data

salvaguarda/ limite de contratualizagdo

Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

22 % de medidas implementadas face &s propostas para Gc 23 % de procedimentos aquisitivos ou de renovacgéo dos
Gc melhoria dos servigos atualmente prestados pelo GCGC contratos concluidos apés a recegdo do levantamento
GC G(C da necessidade
Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 25% . " . 31/12/2020 Polaridade + Peso do indicador 2506 Doedecondusio 3119020

" . . Mede a performance da realizagGo de procedimentos aquisitivos,

Descri¢do do Mede o nimero de medidas propostas e/ou implementadas, tendo em Descrigdo do . . N .
N . N o . i tendo em vista dotar os servigos com os equipamentos e servigos
indicador vista a otimizacdo, eficiéncia e eficdcia do servigo. indicador

necessdrios ao seu normal funcionamento.

Férmula de cdlculo

% medidas implementadas

(algoritmo) ¥ propostas de melhorias

Férmula de cdilculo 3 procedimentos concluidos
(algoritmo) Tlevantamentos de necessidade recebidos

R 4 | N - -
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

R G | i G a
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsaveis pela

trodugdo de dad: - -
infroducao de dados Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizacéo

Responsaveis pela

troducdo de dad: ~ -
Introducao de dados Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizacéio

Propostas apresentadas | Gabinete de Contratagdo e Gestdo de

Fonte de dados Contratos | Informagdo de servico

Mapa de Acompanhamento dos Procedimentos Aquisitivos - Gabinete

Fonte de dados de Contratagdo e Gestdo de Contratos

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
obtencéo de dados

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtencéo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Percentagem
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

Gc 2.4 % de oficios dirigidos s UO, para avaliar a necessidade
G( : de renovagdo de contratos

Pesodoindicador:  25% oo 90 50020

Polaridade
+ (real ou prevista)

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

3.1 N deprocedimentos (< 10k) concluidos para
GC : intervencées em instalacdes dos servicos de Registo
Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 25% 31/12/2020

(real ou prevista)

Mede a performance do servico para promover a manutengéo e
renovac@o atempada de contratos para que os servigos ndo fiquem
Descric@o do privados dos mesmos, uma vez que € garante do normal

indicador funcionamento e da prestagdo do servigo publico. Em concreto,
pretende-se confirmar se a expedig@o ocorre até 4 dias Uteis
posteriores ao decurso de 9 meses de execugdo de cada contrato.

Mede a performance relativa & conclus@o de procedimentos de custo

Descricdo do inferior a 10 mil euros, que visem garantir as intervengoes nas
indicador instalagdes dos registos e maior comodidade para colaboradores e
utentes.

¥, Oficios enviados até 4 DU posteriores a 9 meses
Y. Contratos passiveis de renovacdo

Férmula de cdlculo

(algoritmo)

Férmula de cdlculo .
¥ procedimentos
(algoritmo)

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratagéo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pela
ntroducdo de dados
introdue Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
troducdo de dad:
infroducdo de dados Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados Registo de oficios | Outlook

Outlook | Procedimentos | Publicacdes dos procedimentos | Convites
Fonte de dados
aos operadores do mercado

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Interlocutor p/

~ Mapa de Acompanhamento dos Procedimentos Aquisitivos - GCGC
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

GC 3.2  Nedeprocedimentos (> 10k) concluidos para
Gc intervengdes em instalagdes dos servigos de Registo

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

Gc 3.3 N.° de novos equipamentos informdticos adquiridos

Gc para os servigos de registo

Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 25% Datade conclusdo  3415/5020 Polaridade + Peso do indicador: 25% i ¥ 311272020
(rel ou previst) real ou prevista)
Mede a performance relativa & conclusé@o de procedimentos de custo
Descricdo do superior a 10 mil euros, que visem garantir as intervengdes nas Descrigdo do Mede a quantidade de equipamentos informdticos adquiridos, tendo
indicador instalagées dos registos e maior comodidade para colaboradores e indicador em vista renovar o parque informdtico dos servicos de registo.
utentes.

Férmula de cdlculo .
3 procedimentos

(algoritmo)

Férmula de cdlculo
(algoritmo) 2 novos equipamentos

R 4 | N - -
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

R G | i G a
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pela

trodugdo de dad: - -
infroducao de dados Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagéo

Responsdveis pela

troducdo de dad: ~ -
infradlucdo de cados Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizacéo

Sharepoint | Pasta processos GCGC | Outlook | Procedimentos |

Fonte de dados Publicagées dos procedimentos

Fonte de dados Oficio de adjudicacdo | Contrato assinado

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Nmero Unidade Ndmero
Normas de Normas de

salvaguarda/
Disclaimer

salvaguarda/
Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

GC 3.4 N.° de procedimentos de concursos publicos
Gc : respeitantes & aquisi¢do de bens e servigos adjudicados

Data de concluséo
Peso do indicador: 25% ) 31/12/2020

(real ou prevista)

Polaridade +

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestéo de Contratos

Gc 4.1 Taxa de renovagdo atempada de contratos
Data de conclusdo
Polaridade + Peso do indicador: 33,33% 31/12/2020

(real ou prevista)

Mede o n.° de procedimentos de concursos publicos para aquisi¢do de

Descricdo do . . . N . .
bens e servicos disponiveis, tendo em vista a melhoria continua do

indicador " : .
processo de suporte aos registos e servicos centrais.

Descrigdo do
o Mede a percentagem de contratos renovados atempadamente
indicador

Férmula de cdlculo .
¥ procedimentos
(algoritmo)

¥ contratos renovados

Férmula de cdlculo
¥, Contratos a renovar

(algoritmo)

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados - . .
Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos

no sistema de

monitorizagdo

Responsdveis pela
introdugdo de dados . - -
Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

no sistema de

monitorizagdo

Fonte de dados Sharepoint | Pasta | Cabimentos dos procedimentos

Fonte de dados Sharepoint | Pasta processos | Contratos renovados

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Mensal
Unidade Ndmero Unidade Percentagem
Normas de Do ndimero de processos aquisitivos com sucesso, excluem-se as Normas de
salvaguarda/ situagdes em que o ndo cumprimento do prazo ndo seja atribuido ao salvaguarda/
Disclaimer Gabinete de Contratagéo e Gestdo de Contratos Disclaimer

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos

Gc 4.2  Taxade eficiéncia na resolugdo de questdes suscitadas

pelos servicos de registo

Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestédo de Contratos

Gc 4.3 Prazo, em semanas, para concluir a implementacéo do
! sistema de gestéio documental no IRN

Polaridade + Pesodoindicador: 33,349 D909 CMIUS80 34109020 Polaridade - Pesodoindicador:  33,33% "’“:'f’ Z’C‘:“’:“'f‘“" 31/12/2020
Mede o prazo de conclus@o da implementacéo da solucéo de gestdo
- ~ . . _ documental, que visa uniformizar os processos de trabalho, arquivo,
Descricéo do Mede a performance da resposta a questées dos servigos de registo Descricdo do e - . -
) . o classificagdo e aprovagdo da informagdo de uma forma estruturada e
indicador (SR), tendo em vista garantir a satisfacdo das UO indicador

centralizada, evitando perdas de tempo e de informagdo.

Férmula de cdlculo ¥ questdes resolvidas

(algoritmo) > Questoes

Férmula de cdlculo . X
semana do ano em que é concretizado
(algoritmo)

R 4 | N - -
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

R G | i G a
esponsavels pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pela

trodugdo de dad: - -
infroducao de dados Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagéo

Responsdveis pela

troducdo de dad: ~ -
infradlucdo de cados Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizacéo

Fonte de dados Outlook

Ata de reunido de kickoff | Reunido de apresentag@o do projeto a
Fonte de dados
colaboradores

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Interlocutor p/

Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
obtencdo de dados

Periodicidade Mensal Periodicidade Semestral
Unidade Percentagem Unidade Semanas
Normas de Normas de

salvaguarda/

Disclaimer

salvaguarda/

Disclaimer




Ficha de Indicador - Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
Gc 5.1 Taxa de equipamentos obsoletos face a 2019

Data de conclusdo

Polaridade + Peso do indicador: 100% 31/12/2020

(real ou prevista)

Descric@o do Mede a variagdo de equipamentos obsoletos face a 2019. Visa a
indicador renovac@o do parque informdtico nos servigos de registo.
Férmula de cdlculo 3 eq. obsoletos (n) — ¥ eq. obsoletos (n — 1)
(algoritmo) ¥ eq. obsoletos (n — 1)

Responsdveis pelo Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestdo de Contratos
indicador

Responsdveis pela
introducdo de dados . . .
Coordenador do Gabinete de Contratagdo e Gestdo de Contratos
no sistema de

monitorizagdo

Informagdes internas | Inventdrio | Registo de abate de equipamento |
Fonte de dados . .
PC adquiridos e instalados

Interlocutor p/ Coordenador do Gabinete de Contratacdo e Gestéio de Contratos

obtencdo de dados

Periodicidade Mensal
Unidade Percentagem
Normas de

salvaguarda/
Disclaimer




Plaono de Formacado



Cursos
(nome indicativo que pode ser alterado)

Nascimento Online

Plano de Atividades 2020

Formato

E-learning/video-aula

provisoriedades e recusas. Os vicios do registo.

Registo de Obitos - Mddulo tedrico teams
Registo de Obitos - Mddulo prdtico teams

Registo Civil | Objeto e valor do Registo Civil teams
Atos de registo e documentos - Meios de Prova teams
Processos Especiais de Registo e Registos Online teams
BUPI teams/elearning
SCAP teams/elearning
Acesso ao SCA — exemplos prdticos teams/elearning
O &mbito do registo comercial e os principios que o teams
regulam

Registo ) ] ] ~ )
Comercial Obrigatoriedade do registo e sangdes. O pedido de

registo, formas de registo e documentos; Meios de Teams
prova.
Custo dos registos. O juizo de qualificac¢do: Teams

Pedidos Online do Registo Comercial

teams/elearning
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Plano de Atividades 2020

Bronquec!m.ento RCBE teams/elearning
de capitais
O fim e os principios do registo predial elearning
Fatos sujeitos a registo predial. Obrigatoriedade do .
. ~ . . elearning
registo e san¢des. Os vicios do registo.
Registo Predial O pedido de registo, formas de registo e documentos;
O juizo de quadlificagdo: provisoriedades e recusas. .
- . . elearning
Registos online e Custo dos registos.
Meios de Prova -Certiddes e Informagdes de Registo elearning
Art° 6° da Lei da Nacionalidade teams
Nacionalidade
Assento de nascimento na sequéncia de processo de
: : teams
nacionalidade.
Registo Factos sujeitos a Registo Automdvel. Pedido, requisitos
, . . teams
Automovel e efeitos do registo
SIADAP - Conceitos e Procedimentos Gerais teams/elearning
Gestdo e
avaliagdo de
desempenho
SIADAP - sessdo esclarecimentos (FAQ's) teams/elearning
Competéncia . . )
L Assinatura digital teams/elearning
digital
Registal teams/elearning
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Plano de Atividades 2020

DL 16/2020

Contabilidade

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

Teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

Teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

teams

Novos procedimentos a adotar quanto a pagamento por
VISA ou por Referéncia Bancdria na sequéncia de
pedidos efetuados por correio e por outro tipo de canal
sem ser por via online

Teams
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Plano de Atividades 2020

SIFF

SIFF — Sistema Integracdo Fluxos Financeiros —

- (- Teams
Apresentacdo/andlise de cada um dos seus menus
SIFF — Sistema Integracdo Fluxos Financeiros — teams
Apresentacdo/andlise de cada um dos seus menus
SIFF — Sistema Integracdo Fluxos Financeiros — teams
Apresentacdo/andlise de cada um dos seus menus
SIFF — Sistema Integracdo Fluxos Financeiros —
Teams

Apresentacdo/andlise de cada um dos seus menus
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