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Serviços de atendimento presencial da SS

Lojas do 
Cidadão 

Serviço 
Sede 

Serviço Local 
(Concelhio)

Serviço Local 
(Infra-

Concelhio/Temporário)

Serviço Local 
(Infra-

Concelhio/Permanente)

Temáticos 
(Especializados)

Total de 
Serviços

39 19 234 15 15 3 325
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Canal de atendimento Variação 2019-2020

Segurança Social Direta 88,5%
Portal da Segurança Social 103,2%
Atendimento presencial -54,7%
Linha Segurança Social 19,1%
Caixa Institucional ISS.IP 44,6%
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4,1%

2,9%

93,0%

Atendimentos/Acessos Situação excecional
Pandemia- Ano 2020  

Atendimento Presencial

Linha Segurança Social

Segurança Social Direta
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• Qualidade no Atendimento vs Atendimento de Qualidade

Em sentido estrito, temos que:

• Um Atendimento é de qualidade quando há conformidade: a 
resposta é completa e correta, a comunicação é eficaz e o 
comportamento adequado. 

Ou 

• Um Atendimento é de qualidade quando satisfaz a necessidades e 
expectativas do cliente: o atendimento é conforme e vai de 
encontro à necessidade e expectativa de ser atendido em tempo e 
resolvido o seu assunto, com eficiência e conforto.
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• Qualidade no Atendimento vs Atendimento de Qualidade

Em sentido abrangente, temos que:
• A Qualidade no Atendimento é quando o Atendimento satisfaz as necessidades e 

expectativa do cidadão/empresa de forma sistemática, melhorando continuamente, com 
todas as pessoas e partes interessadas.
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• Gestão pela qualidade total
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• Princípios Qualidade
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• Foco no cliente e nos resultados 

– Avaliação de satisfação 
do cliente
• Inquéritos por canal 

– Avaliação da qualidade do serviço
• Cliente mistério
• Avaliação após atendimento
• Auditoria a contactos

– Recolha de sugestões dos clientes
– Determinação de necessidades

• Focus Group com clientes
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• Gestão do Conhecimento
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• Gestão de recursos

Competência TIC
e 

Infraestrururas

persistência

Instalações

Reconhecimento

Recursos 
Materiais

Participação e 
compromisso

Recursos
Humanos

Ambiente

Equipamentos
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• Fatores que acionam ou estimulam a qualidade 

I Complexidade no 
processo Cliente Novas 

necessidades
Alterações de 

contexto
Abordagem 

global 

Inovação
Não conformidades Eficiência na 

utilização de 
recursos

Diferenciação
estratégica

Eficácia da estratégia 
e iniciativas
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• Gestão da Melhoria contínua (e disruptiva)
Atendimento Remoto

BEJA

Moura
Vidigueira
Barrancos

CASTELO 
BRANCO

Castelo 
Branco
Proença-a-
Nova

FARO

Aljezur
Castro 
Marim

AVEIRO

Castelo de Paiva
Vagos
Aveiro-
Teletrabalho

SANTARÉ
M

Benavent
e
Teletrabal
ho

VISEU

Mangualde
Santa 
Comba Dão

Revisão do sistema de reporting

Agilização da emissão 
de declarações
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ISS- Vídeo



www.ina.pt

Obrigada!


