|gf55

AO NANCERA

RELATORIO DE ATIVIDADES 2014




FICHA TECNICA

TiTULO
RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

AUTOR/EDITOR

INSTITUTO DE GESTAO FINANCEIRA DA SEGURANCA SOCIAL, I. P.
Av. Manuel da Maia, n.2 5821049-002 Lisboa

Tel: 21 843 33 00 » Fax: 21 843 37 20

E-mail: igfss@seg-social.pt

CONCECAO TECNICA
DEPARTAMENTO DE GESTAO E ADMINISTRACAO
DIRECAO DA QUALIDADE E COMUNICACAO

DATA DE EDICAO
09/04/2015



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

INDICE

CAPITULO | - APRESENTACAO INSTITUCIONAL 3
1 MISSAO, VALORES E POLITICA DA QUALIDADE 3
2 VISAO E ORIENTACOES ESTRATEGICAS 6
3 ATRIBUICOES 7

CAPITULO Il - AUTOAVALIAGAO 9
1 QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZACAO 9

1.1 RESULTADOS DOS OBIJETIVOS 10
1.2 MEIOS DISPONIVEIS — RECURSOS FINANCEIROS E HUMANOS 16
1.3 FONTES DE VERIFICACAO 17
2 GESTAO POR OBJETIVOS 19
2.1 EXECUCAO DO PLANO ESTRATEGICO 22
2.2 PERFORMANCE DA GESTAO DA DiVIDA 30
2.3 PERFORMANCE DO PATRIMONIO IMOBILIARIO 38
2.4 PERFORMANCE DO ORCAMENTO E CONTA 46
2.5 PERFORMANCE DA GESTAO FINANCEIRA 50
2.6 PERFORMANCE DA QUALIDADE E COMUNICAGAO 56
2.7 PERFORMANCE DOS RECURSOS HUMANOS 60
2.8 PERFORMANCE DA ADMINISTRAGAO E INFRAESTRUTURAS 64
2.9 PERFORMANCE DO JURIDICO E DE CONTENCIOSO 72
2.10 PROMOCAO DA MELHORIA CONTINUA 75
2.10.1 AC@ES CORRETIVAS DA PERFORMANCE 75
2.10.2 OPORTUNIDADES DE MELHORIA - PLANOS DE ACAO 76
2.10.3 OLA — ORGANIZATIONAL LEVEL AGREEMENTS 76
2.10.4 AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE 77

2.10.5 FOLLOW-UP DAS RECOMENDAGOES DE AUDITORIA SCI E FINANCEIRAS 78
2.10.6 ANALISE SWOT 78

INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 1
DA SEGURANGA SOCIAL, LP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

2.10.7 STRATEGY FOCUSED ORGANISATION
3 RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

3.1 INQUERITO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS
3.2 CAIXAS DE SUGESTOES E E-MAIL INSTITUCIONAL

3.3 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

4 RESULTADOS DA SATISFAGCAO DOS COLABORADORES
4.1 INQUERITO DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

5 RESULTADOS DA AUTOAVALIAGCAO EFQM

6 TABLEAU DE BOARD DO SGQ (BENCHMARK EXTERNO)
7 AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

8 ADOCAO DE BOAS PRATICAS DE GESTAO
9 RESPONSABILIDADE SOCIAL

9.1 COMUNICAGAO

9.2 BALANCO DO PROGRAMA DE 2014

CAPITULO Il - BALANGO SOCIAL

CAPITULO IV — COMUNICAGAO INSTITUCIONAL
1 PUBLICIDADE INSTITUCIONAL
2 BALANGCO DA COMUNICACAO
2.1 COMUNICAGAO INTERNA

2.1.1 BOLETINS INFORMATIVOS
2.1.2 INTRANET
2.2 COMUNICACAO EXTERNA
2.2.1 PORTAL DA SEGURANCA SOCIAL
2.2.2 IMPRENSA
2.2.3 FOLHETOS

CAPITULO V - MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

CAPITULO VI - AVALIACAO FINAL

84
88
88
92
93
95
96
98
101
107
119
123
123
125

129

131
131
133
134
134
135
135
136
136
136

137

139

INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANGA SOCIAL, LP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

CAPITULO | - APRESENTAGAO INSTITUCIONAL
1 MISSAO, VALORES E POLITICA DA QUALIDADE

O Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), sob tutela do Ministério da
Solidariedade, Emprego e Seguranca Social, € um instituto publico integrado na administracdo indireta
do Estado, com autonomia administrativa e financeira, personalidade juridica e patrimdnio proprio.

Criado em 1977 para dar resposta aos multiplos desafios que entdo se colocavam a um sistema de
Seguranca Social ainda embriondrio, mas que se pretendia universal, o IGFSS afirmou-se ao longo do
tempo como um dos pilares do sistema.

Embora seja um organismo cuja intervencdo é muitas vezes desconhecida do cidaddo comum, ao longo
do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se as constantes exigéncias e contribuir para a construcdo de
um sistema de Seguranga Social cada vez mais sélido, sendo decisivo na gestao dos recursos econédmicos
do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

Neste contexto, o IGFSS tem por missdo a gestdo financeira unificada dos recursos econdmicos
consignados no Orcamento da Seguranca Social (OSS). Com um posicionamento estratégico, de carater
transversal no sistema de Seguranca Social, o IGFSS presta servicos em areas de negdcio distintas, (i)
orcamento e conta da Seguranca Social, (ii) gestdo da divida, (iii) patrimdnio imobilidrio e (iv) gestdo
financeira, sendo cada uma destas areas responsavel por:

Recuperar a divida a Seguranca Social através da cobranga coerciva, gerindo os respetivos processos
de execucgdo de dividas, bem como mediante outros instrumentos extraordinarios de regularizacdo,
contribuindo, ainda, para a viabilizacdo das empresas em situagao econdémica dificil;

Gerir os imdveis que integram o patrimdnio imobiliario da Seguranca Social, de renda livre e renda
social;

Elaborar e acompanhar a execucdo do Orcamento da Seguranca Social e produzir a Conta da
Seguranca Social, que integram o Orcamento de Estado e a Conta Geral do Estado;

Desempenhar as funcbes de tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social, na vertente de
recebimento e pagamento direto a beneficidrios, bem como de abastecimento financeiro didrio as
suas instituices e servicos, garantindo em simultaneo a rendibilizacdo de fundos.

Por sua vez, na carta de valores do IGFSS encontram-se estabelecidos os principios éticos e
deontoldgicos que pautam a sua conduta, e pelos quais o instituto pretende ser reconhecido pelos seus
clientes e sociedade em geral na prossecuc¢do da sua missao:

Rigor - cumprir de forma criteriosa, pontual e exemplar os mais exigentes parametros legais e
morais.

Imparcialidade - tratar com o mesmo grau de isen¢do e qualidade todos os assuntos, colaboradores
e clientes.

Eficiéncia - promover mecanismos de motivacdo para atingir niveis de desempenho apenas
compardveis com os melhores.

Etica - assumir um posicionamento exemplar movido pelos mais elevados padrdes éticos e
deontoldgicos em moldes que promovam o bom-nome da organizacgao.

Inovacao - perseguir a melhoria continua, adotando métodos e tecnologias que potenciem solugées
originais e pioneiras.
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Por outro lado, em concomitancia e no ambito do seu sistema de gestdo da qualidade, o IGFSS adotou
uma politica da qualidade, assente em sete compromissos, que visam nortear a atua¢do do instituto
para a prestacdo de um servico publico de exceléncia.

1. Clientes satisfeitos

Oferecer bons servicos, antecipando as solicitacGes dos cidaddos e instituicdes do sistema de forma
a superar as suas expetativas;

Receber com espirito de equipa todos os parceiros estratégicos, de modo a agir em conjunto na
procura das melhores solugGes para satisfazer os clientes finais;

2. Colaboradores envolvidos

Envolver os colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca Social,
promovendo a adocdo de elevados padrdes éticos, de responsabilidade, civismo, competéncia e de
exigéncia para com clientes, parceiros e fornecedores;

Valorizar os colaboradores, através da qualificacdo e promogdao do mérito, no sentido de aumentar
a motivacdo e o empenhamento de todos;

3. Processos inovadores

Promover a modernizagdo e a inova¢do constante através de melhores praticas de gestdo e do
recurso intensivo as novas tecnologias de informacao;

Estimular a criatividade e o trabalho em equipa para que os servicos prestados sejam de maior
qualidade;

4. Melhorias constantes

Promover a orientacdo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais exigentes,
com vista ao aumento da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados;

Adotar procedimentos claros para uma execucdo e controlo rigorosos e efetuar uma revisdo
periddica dos processos, objetivos e metas no sentido de eliminar o supérfluo e reforcar o que for
estratégico;

Procurar sempre a melhoria continua do sistema, antevendo e ultrapassando todas as falhas e
erros, rumo a exceléncia e ao aumento da qualidade do servico;

5. Qualidade garantida

Respeitar e fazer cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos aplicaveis a
atividade do instituto e decorrentes do sistema de gestdo da qualidade;

6. Comunicacdo transparente

Comunicar de forma célere, apelativa e clara, a todos os interessados, a informagdo necessaria e
relevante ao exercicio da sua atividade;

Manter e criar novos canais de partilha de informacdo, acessiveis a todos, promovendo a
credibilidade interna e externa do instituto como organizacdo de referéncia na administracdo
publica;

I INSTITUTO
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7. Responsabilidade social e ambiental

Respeitar os principios éticos e deontoldgicos da carta de valores que pautam a conduta da
organizacao e dos seus colaboradores e pelos quais pretende ser reconhecida pela sociedade em
geral e seus clientes;

Ser uma organizacdo convidativa para trabalhar, estando atenta as necessidades e expetativas dos
colaboradores e contribuindo para melhorar a sua qualidade de vida profissional e pessoal,;

Ser uma organizacdo solidaria e socialmente responsavel, como forma de retorno a sociedade;
Promover uma cultura de respeito e preservacdo do ambiente, minimizando o impacto da sua
atividade na sociedade e contribuir para a responsabilidade ambiental das geracGes futuras.

I INSTITUTO
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2 VISAO E ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Para melhor concretizar a sua missdo, o instituto adota mecanismos de gestao reconhecidos como boas
praticas, cujos resultados sdo orientados sobretudo para a satisfacdo das necessidades dos clientes, indo
ao encontro da visdao de “ser uma referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servico publico”.

Para a prossecug¢do desta ambigdo foram emanadas pelo Conselho Diretivo as seguintes dez orientacdes
estratégicas que presidiram a definicao dos objetivos e iniciativas estratégicas para o triénio 2013-2015.

Otimizar o planeamento financeiro e os excedentes de tesouraria do sistema

Aumentar a cobranca e melhorar a qualidade da divida a Seguranca Social

Rentabilizar o patrimdnio de renda livre da Seguranca Social

Garantir resposta social na habitacdo e promover a responsabilizacdo

Melhorar o grau de eficiéncia do setor no acolhimento das recomendac¢bes do Tribunal de
Contas e outros auditores

Consolidar as relagGes estratégicas

Melhorar os padrdes de comunicagdo com clientes e colaboradores

Racionalizar recursos, simplificar processos e otimizar a tecnologia e sistemas de informacao
Desenvolver um sistema integrado de gestdao — qualidade, ambiente, recursos humanos e
responsabilidade social

10. Desenvolver o capital humano

LAl o o

LN
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3 ATRIBUICOES

Em paralelo com o progressivo alargamento do sistema de Seguranca Social, as competéncias do IGFSS
foram sendo reforcadas, pelo que sdo as seguintes as atribui¢des do instituto:

Gestao da divida

Assegurar a cobranca da divida a Seguranca Social,

Acompanhar e controlar a atuacao das instituicdes de Seguranca Social em matéria de regularizacdo
da divida;

Representar a Segurancga Social nas agdes que visem a articulacdo institucional com outros credores
publicos e privados;

Assegurar a instauracdo e instrucao de processos de execucao de dividas a Seguranca Social, através
das Secc¢des de Processo Executivo da Seguranca Social;

Decidir, nos termos da lei, a posicdo a assumir pela Seguranca Social no ambito dos processos
judiciais e extrajudiciais de regulariza¢do de divida.

Gestdo do patriménio imobiliario

Assegurar a gestdo e administracdo dos bens e direitos de que seja titular e que constituem o
patrimdnio imobiliario da Seguranga Social;

Promover, no ambito do sistema de Seguranca Social, estudos e avaliaces do patrimdnio
imobiliario;

Promover e implementar programas de aliena¢do do patrimdnio imobilidrio da Seguranca Social.

Orcamento e conta

Elaborar o Orcamento da Seguranga Social;

Assegurar, coordenar e controlar a execugdo do Orgcamento da Seguranca Social;

Definir os critérios e normas a que deve obedecer a elaboracdo e organizacdo do Or¢camento da
Seguranca Social, bem como as regras da sua execugao e alteracdo;

Elaborar a Conta da Seguranca Social;

Definir os principios, conceitos e procedimentos contabilisticos a adotar no sistema de Seguranca
Social, através da elaboragdo do plano de contas do setor e assegurar o seu cumprimento;
Participar, em colaboracdo com as demais instituicdes, organismos e servicos, em estudos e
trabalhos com incidéncia no financiamento e na alteracdo de prestacdes do sistema de Seguranca
Social.

Gestao financeira

Otimizar a gestdo dos recursos financeiros do sistema de Seguranca Social, designadamente por
recurso a instrumentos disponiveis no mercado, que visem assegurar a rendibilizacdo de
excedentes de tesouraria;

Desempenhar as funcGes de tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social;

Estabelecer, no ambito do sistema de Seguranca Social, relacdes com o sistema bancario e
financeiro, ressalvando as competéncias do Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizagdo da
Seguranca Social, I. P. (IGFCSS);

Contrair os financiamentos necessarios ao equilibrio financeiro do sistema, nos termos da legislacao
aplicavel;

I INSTITUTO
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Propor as medidas de estratégia e de politica financeira a adotar no ambito do sistema de
Seguranca Social e assegurar a respetiva execucdo, ressalvando as competéncias do IGFCSS;
Assegurar a gestdo do Fundo de Garantia Salarial, do Fundo de Socorro Social e demais fundos
englobados no instituto;

Conceder garantias a favor do sistema financeiro, nos termos do decreto-lei de execucgao
orcamental anual;

Assegurar, em articulacgio com o Gabinete de Estratégia e Planeamento do Ministério da
Solidariedade e da Seguranca Social, a execu¢ao das dotac¢des inscritas no Orgcamento da Seguranca
Social destinadas ao financiamento dos encargos com cooperacdo externa, sem prejuizo das
competéncias préprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros.

Sistema de controlo interno da administragao financeira do Estado
Assegurar a verificacdo, acompanhamento, avaliacdo e informacdo, nos dominios orcamental,

econdmico e patrimonial das atividades dos organismos que integram o sistema de Seguranca
Social.

I INSTITUTO
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CAPITULO Il - AUTOAVALIAGAO

1 QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO

“Andlise dos resultados alcancados e dos desvios verificados de acordo com o QUAR do servico
(concretizag¢do alcancada em 31 de dezembro) ”

“Andlise das causas de incumprimento de agbes ou projetos ndo executados ou com resultados
insuficientes: os servicos deverdo identificar causas exdgenas (externas ao servico) e/ou endégenas”
“Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho”

“Andlise da afetacdo real e prevista dos recursos humanos, materiais e financeiros

» Nota

A avaliacdo do desempenho de cada servico, no ambito do SIADAP 1 — Subsistema de Avaliagdo do
Desempenho dos Servicos da Administracdo Publica — assenta no QUAR (Quadro de Avaliacdo e
Responsabilizacdo). Este quadro constitui um “referencial sobre a razdo de ser e de existéncia dos
servicos (missdo), dos seus propdsitos de acdo (objetivos estratégicos), da afericdo da sua concretizagdo
e da explicitacdo sumaria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestdo”.

Assim, no dia 29 de novembro de 2013, dentro do prazo legalmente estabelecido, o IGFSS entregou a
sua proposta de QUAR para aprovacdo pela tutela, no qual foram apresentados os seguintes objetivos
estratégicos plurianuais: (i) Otimizar o planeamento financeiro e os excedentes de tesouraria do sistema,
(i) Aumentar a cobranca e melhorar a qualidade da divida a seguranca social, (iii) Rentabilizar o
patrimonio de renda livre da seguranca social, (iv) Garantir resposta social na habitacdo e promover a
responsabilizacdo, (v) Melhorar o grau de eficiéncia do setor no acolhimento das recomendacdes do
Tribunal de Contas e outros auditores, (vi) Consolidar as relacGes estratégicas, (vii) Melhorar os padrdes
de comunicacdo com clientes e colaboradores, (viii) Racionalizar recursos, simplificar processos e
otimizar a tecnologia e sistemas de informacdo, (ix) Desenvolver um sistema integrado de gestdo -
qualidade, ambiente, recursos humanos e responsabilidade social, (x) Desenvolver o capital humano.

Relativamente aos objetivos operacionais, a construcao do QUAR do IGFSS teve por base os objetivos do
Plano Estratégico definido para o triénio 2013-2015. Por outro lado, a escolha dos objetivos a incluir no
QUAR observou o disposto na lei quanto a necessidade de considerar trés parametros:

Objetivos de eficacia
Objetivos de eficiéncia
Objetivos de qualidade

Sob proposta do IGFSS, no decorrer do ano de 2014, a tutela aprovou a reducao de meta associada ao
indicador “Rendibilidade média IGFSS vs MMI” para 30 Pontos Base e do correspondente valor critico
para 37,5 Pontos Base.

N . L. o - ) ~
ota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo).

I INSTITUTO
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1.1 RESULTADOS DOS OBIJETIVOS

Os 3 objetivos e os respetivos 7 indicadores constantes do QUAR do IGFSS foram monitorizados
mensalmente durante o ano de 2014 a semelhancga dos restantes 221 indicadores do BSC. Uma vez que
o instituto tem como pratica o envio mensal a tutela do relatdrio de monitorizacdo da performance, do
qual constam os resultados do BSC, em 2014 continuou a incluir-se neste relatério os resultados dos
objetivos e indicadores do QUAR possibilitando o seu acompanhamento regular.

Apresentam-se de seguida os resultados do QUAR de 2014 do IGFSS:

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAGAO - 2014

Ultima atualizagdo: 21/01/2015

Resultado do parametro Eficacia: 127,87% Periodo de avaliagdo: dezembro

Classificagdo: Superado

Ponderagdo: 34%

Objetivos operacionais Ponderagdo - -
Resultado Resultado Resultado Valor critico | Resultado | Tx realizagdo| Classificagao

Indicador 1:
Taxa de cobranga de divida liquida (%) 0% 20,00 25,00 20,04 100,20% | Superado
Férmula = Cobranga acumulada no ano / Média da divida liquida do ano
Indicador 2:
Rendibilidade média IGFSS Vs MMI (Pontos base)
Férmula = Diferenga entre as taxas obtidas nas aplicagdes do IGFSS sem 40% 30 37,50 42 140,00% Superado
caracter de obrigatoriedade, face as taxas do MMI (mercado monetario
interbancario) para prazos equivalentes
Indicador 3:
Valor do iménio colocado no do il iliario (Milhdes de €)
20% 20,00 25,00 31,79 158,95% Superado
Férmula = Soma dos valores dos iméveis colocados em venda e
arrendamento
do Objetivo 127,87%
do 106,25%
Classificagdo: Superado
Ponderagdo: 34%

Objetivos operacionais Ponderagao

Resultado Resultado Resultado Valor critico | Resultado | Tx realizagdo| Classificagdo

Indicador 1:
Prazo de entrega do Orcamento da Seguranga Social (dias uteis)

50% 177 176 177 100,00% Cumprido
Férmula = (N.2 de dias Uteis que medeia entre o inicio dos trabalhos -
03/02/2014 - e a data de entrega - 15/10/2014)
Indicador 2:
Prazo de entrega da Conta da Seguranga Social (dias uteis)
50% 114 112 113 112,50% Superado

Formula = (N.2 de dias Uteis que medeia entre o inicio dos trabalhos -
02/01/2014 - e a data de entrega - 17/06/2014)

do Objetivo 106,25%

. f INSTITUTO
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do paré Quali 115,00%

Classificagdo: Superado

Ponderagdo: 32%
Objetivos operacionais Ponderagdo

Resultado Resultado Resultado Valor critico | Resultado | Tx realizagdo| Classificagdo

Indicador 1:
Manutenggo da certificagdo ISO 9001 (dias Uteis)

Formula = (N.2 de dias Uteis que medeia entre a auditoria de manutengdo 60% 46 0 0 125,00% Superado
24/10/2014 - e a data da confirmagdo da manutencao da certificagdo pela
APCER - 31/12/2014)
Indicador 2:
Taxa de colaborad idos por fa 30 (%)
40% 80,00 100,00 80,00 100,00% Cumprido

Férmula = % de colaboradores com pelo menos uma agdo de formagao
em 2014 (do universo de colaboradores com necessidades de formagao
identificadas)

do Objetivo 115,00%

Par: Avaliagdo final do IGFSS

Eficécia Eficiéncia  Qualidade Bom Satisfatério  Insuficiente

Pond. 34% | Pond. 34% | Pond. 32%
116,40%

127,87% | 106,25% 115,00%

Da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objetivos de eficacia, eficiéncia e qualidade apresentam
resultados iguais ou superiores a 100%. Conclui-se, assim, que foram superados todos os parametros
de avaliacdo, de onde resulta uma avaliagdo final de 116,40%, conforme se detalha supra e se
representa graficamente a seguir:

Resultado dos objetivos

% (Taxa de concretizagdo)

150 1
127,87
115,00
106,25

100
50 1
0

Eficacia Eficiéncia Qualidade

[
s
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Dos 7 indicadores que constam do QUAR, verifica-se que 5 foram superados (71%), e 2 foram cumpridos
(29%) conforme se demonstra no gréfico seguinte:

Resultado dos indicadores

o (Taxa de concretizagao)

200 T

158,95

Relativamente a cada um dos 7 indicadores, apresentam-se de seguida os principais fatores que
contribuiram para os resultados de 2014.

Indicador do QUAR Meta Resultado % desvio

Taxa de cobranga de divida liquida (%) 20% 20,04% +0,20%

Entre os factores que determinaram os resultados atingidos em 2014 estdo: a atuacdo mais eficiente na
selecdo dos universos das acdes de cobranca, designadamente na redefinicdo dos critérios das penhoras
e na atuacdo mais eficaz na fase da reversao.

No ambito da racionalizacdo ao nivel dos recursos foi adotada, com sucesso, uma redistribuicdo interna
de processos (insourcing), tendo por objetivo aproximar a taxa de esforco entre Seccdes de Processo
Executivo (SPE). A adogdo desta metodologia melhorou o acompanhamento dos devedores e potenciou
o0 aumento da cobranca, resultante do aumento da eficacia de atuacdo das SPE.

Em matéria de revitalizacdo empresarial e mantendo o foco na viabilizacdo de empresas, a
descentralizacdo da fase instrutéria dos processos PER ou PIRE, com competéncias delegadas nas SPE
para o acompanhamento e apresentacdo de propostas de regularizacdo destes contribuintes, permitiu
resultados positivos, quer quanto ao tempo de negociacdo dos planos propostos, quer quanto a posicdo
consensual a assumir entre a Seguranca Social e os contribuintes.

INSTITUTO
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Indicador do QUAR Meta Resultado % desvio

Rendibilidade média IGFSS Vs MMI 30 pontos base 42 pontos base +40%

A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, procurando rendibilizar saldos de
depdsitos a ordem passiveis de serem aplicados, diminuindo ao maximo a sua manuten¢do em contas
sem remunerac¢do ou de remuneracgao baixa, possibilitando desta forma a concentra¢do de valores para
aplicacdo. Este ultimo fator reforca a capacidade de negociacdo junto dos bancos, proporcionando taxas
mais elevadas. A estes fatores acresce a vontade de alguns bancos, onde o IGFSS efetua aplica¢des
financeiras, de manterem este tipo de aplicacdes nas suas opcdes de gestao.

Analisando este indicador de uma perspetiva histérica, conclui-se que a performance regista de uma
forma acentuada um bom desempenho, tal como se demonstra no grafico infra.

Evolucdo do diferencial entre a rendibilidade média
do IGFSS e do MMI
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No entanto, no ano de 2014 manteve-se a tendéncia de fim do ciclo do aumento do diferencial entre as
taxas obtidas pelo IGFSS nas suas aplicacdes com capitalizacdo, face as taxas praticadas pelo MMI. Esta
tendéncia decrescente teve inicio no ano de 2012. A diminuicdo da performance estd associada a dois
fatores externos:

introdugdo, por parte do Banco de Portugal, de limites maximos a atribuir pelos bancos nas
aplicacBes negociadas com os seus clientes face as taxas do MMI, para prazos equivalentes;
cooperacdo entre o IGFSS e o IGCP (Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da Divida Publica - IGCP,
E.P.E.) através da constituicdo de CEDIC (Certificados Especiais de Divida de Curto Prazo), com as
consequentes implica¢des ao nivel da gestao de tesouraria;

Instituicdes bancarias a atuar em Portugal com excesso de liquidez e possibilidade de garantirem
fontes de financiamento mais favordvel através da politica preconizada pelo BCE.
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Em 2014 o valor do patriménio colocado em mercado foi de 31,79 milhdes de euros, um acréscimo de
39% relativamente ao ano de 2013 (22,82 milhdes de euros) e um valor superior em 58,9%

relativamente & meta base definida para cada ano do triénio 2013/2014/2015 (20 milhdes de euros),
determinando a superagdo da meta do QUAR.

Este acréscimo significativo de patriménio colocado em mercado foi possivel pela regularizagao
progressiva do patrimdnio existente em carteira no IGFSS, especificamente a regularizacao de registos e
de titularidade, acompanhado da disponibilizagdo de todo o patriménio com potencial de
comercializagdo.

Desta forma em 2014, dos 31,79 milhdes de euros de patrimdnio colocado em mercado, foi alienado
patrimodnio no valor de 13,617 milhGes de euros, comparados com 4,319 milhdes de euros de 2013. A
alienagdo de patrimdnio durante o ano foi feita através da realizagdo de um concurso em abril de 2014
para o segmento dos “grandes imdveis” e por ajuste direto. Todo o patriménio em mercado é feito
publico através da Bolsa de Imdveis www.seg-social-patrimonio.pt.

Ao longo do ano, verifica-se um esforgo coletivo no sentido da superagdo das metas definidas nestes
indicadores. No caso da entrega da Conta Consolidada da Seguranca Social, o resultado alcancado reflete
um trabalho conjunto mais eficiente, transversal ao Instituto e com o envolvimento das restantes
instituicdes pertencentes ao perimetro da seguranca Social.

Este indicador mede o numero de dias Uteis que medeia entre a auditoria de acompanhamento dos
auditores externos e a data da confirma¢do da manutengdo da certificacdo pela Associagdo Portuguesa
de Certificagdo (APCER), o que esta condicionado pelo resultado positivo ou negativo da auditoria, ja que

depende do prazo de aceitagdo dos planos de ag¢dao quando ocorre a detegdo de alguma ndo
conformidade. Ou seja, todo o trabalho desenvolvido no ano de 2014 para melhorar o sistema de gestao
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da qualidade influenciou positivamente o resultado da auditoria, ja que foi evidenciada a melhoria
continua do desempenho e do modelo de gestdo do IGFSS, ndo tendo sido detetadas nao
conformidades.

Para alcangar este objetivo a estratégia passou por focalizar as auditorias internas da qualidade nos
aspetos de maior criticidade, apostando, em simultaneo, na qualificagdo e avaliagdo dos auditores
internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacao de 97,82%.

Por outro lado, no fomento da melhoria continua dos processos, identificaram-se durante o ano 17
acGes preventivas e, em média, foram necessdrios 10,39 dias Uteis para definicdo das a¢des corretivas,
detetadas nas auditorias internas.

Acresce que na auditoria de cada ano é sempre auditada e confirmada pelos auditores externos a
implementagdo das oportunidades de melhoria do ano anterior, o que foi evidenciado.

O indicador “taxa de colaboradores abrangidos por formacdo” reflete a importancia estratégica que a
formacdo profissional dos trabalhadores assume no contexto organizacional, tendo como principal eixo
proporcionar a todos os trabalhadores o acesso a formacdo diretamente relacionada com a éarea de
atividade das unidades organicas, bem como, em matérias de ambito transversal com impacto
significativo na missdo e atribuicGes do IGFSS. Nesta otica, a formacdo profissional surge como um
instrumento privilegiado de enriquecimento e valorizacdo profissional dos trabalhadores, na medida em
que, contribui para o aumento das suas competéncias, e consequentemente para a criagdo de valor no
IGFSS.
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1.2 MEIOS DISPONIVEIS — RECURSOS FINANCEIROS E HUMANOS

Relativamente aos recursos financeiros, no QUAR proposto a tutela em 29/11/2013 estava previsto um
orcamento de funcionamento de 36.702.345 euros. Contudo, tratando-se ainda de um valor provisdrio,
0 mesmo veio a ser corrigido para um orgamento inicial de 22.884.301 euros, pelo que é com base neste
valor que se apresenta a comparacao.

No grafico seguinte compara-se o valor realizado com o valor inicial estimado:

Or¢amento de funcionamento

Euros
30.000.000 1

22.884.301,00

20.755.451,22

20.000.000 -

10.000.000 7

Estimado Realizado

No que respeita aos recursos humanos, a pontuacdo planeada teve por base o numero de colaboradores
existente a data de 29 de outubro de 2013. Durante o ano em analise, alguns desses colaboradores
foram saindo do instituto pelas mais diversas razoes, bem como, em sentido inverso, foi possivel
recrutar novos colaboradores. A pontuacdo realizada contempla todos os dias trabalhados por
colaboradores do IGFSS, independentemente de terem entrado ou saido durante o ano de 2014.

s N.2 de RH DA Pontuagdo planeada Pontuacgdo realizada Desvio
planeados (UERHP) (UERHE)
Gestor Publico 4 20 80 76 -4
Dirigentes 59 16 944 676 -268
Técnico Superior 200 12 2.400 1.666 -734
Assistente técnico 103 8 824 486 -338
Assistente operacional 13 5 65 34 -31
Total 379 4.313 2.938 -1.375
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Da analise do quadro da pagina anterior, verifica-se que, a nivel global, o desvio entre a pontuacao
planeada e a realizada é negativo. Ou seja, o IGFSS trabalhou com menos recursos do que o planeado. A
taxa de desvio da pontuacdo total realizada face a planeada é de -31,87%.

Recursos Humanos
Pontos
5.000

4.313

4.000 ~

2.938
3.000

-31,87%

2.000

1.000

0 |
Pontuacdo planeada (UERHP) Pontuacdo realizada (UERHE)

O IGFSS é um organismo publico, pelo que se encontra vinculado as politicas de recursos humanos
definidas para o setor. Assim, a entrada em vigor de diplomas legais que regulamentam e estruturam o
funcionamento da Administracao Publica, teve como principal consequéncia a reducdo do seu numero
de colaboradores. Na verdade, desde 2007 o numero total de recursos humanos do IGFSS tem vindo a
diminuir.

1.3 FONTES DE VERIFICACAO

No que respeita as fontes de verificacdo importa referir que o IGFSS tem continuadamente desenvolvido
desde 2004, data em que adotou uma gestdo por objetivos, diversos mecanismos de controlo interno
para melhor garantir o rigor na monitorizacdo da performance, ou seja, dos resultados alcancados,
fomentando desta forma, ao mesmo tempo, a responsabilizacdo ndo sé dos dirigentes mas também dos
colaboradores. Assim, todos os Processos, de Negocio e de Gestdo e Administracdo, tém ao longo do
tempo criado ferramentas e desenvolvido sistemas de informacdo que permitem assegurar de forma
cada vez mais rigorosa a aferi¢cdao dos resultados alcancados em cada indicador.

Importa referir que com a adocdao, em 2006, da metodologia BSC como modelo de planeamento e de
monitorizacdo da performance, adquiriu-se um software especifico através do qual o IGFSS consegue
efetuar o controlo on-line dos niveis de desempenho de todos os Processos e também monitorizar com
maior exatiddo as ac¢Oes corretivas da performance de todos os objetivos do instituto. Por conseguinte, é
este aplicativo que o IGFSS utiliza para realizar o controlo dos indicadores que constam do QUAR.

Alids, atendendo ao elevado nimero de indicadores monitorizados mensalmente, era imprescindivel
assegurar de forma rigorosa, uniforme e automadtica o cdlculo dos resultados alcancados em cada
Processo (em pontos de scorecard), o que foi conseguido com este sistema de informacéo.
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Por recomendacao da Inspecdao-Geral de Finangas, implementou-se também desde 2011 um processo de
auditoria interna aos dados inseridos na aplicacdo de Balanced Scorecard, que consubstancia a fonte de
verificacdo dos resultados do QUAR de 2014, tal como consta do quadro seguinte:

Objetivo operacional Indicador Fonte de verificagdo

Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Taxa de cobranga de divida liquida Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Rendibilidade média IGFSS Vs MMI Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Valor do patriménio colocado no mercado imobiliario Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Apresentar o 0SS e a Conta da SS Prazo de entrega do Orgamento da Seguranga Social Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega da Conta da Seguranga Social Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gest&o e o Capital Humano Manutengdo da certificagdo 1SO 9001 Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gest&o e o Capital Humano Taxa de colaboradores abrangidos por formagao Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
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2 GESTAO POR OBJETIVOS

“Atividades desenvolvidas, previstas e ndo previstas no plano, com indica¢do dos resultados
alcancgados, indicando, preferencialmente, a taxa de execugdo global do plano de atividades”
“” : . P » Nota

Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho

No ano de 2004 o IGFSS adotou uma cultura de gestdao por objetivos, numa atitude de orientacdo para
resultados. A par da avaliacdo organizacional, foi igualmente materializado o processo de avaliacdo
individual de desempenho para todos os colaboradores, corporizado no SIADAP — Sistema Integrado de
Avaliacdo do Desempenho da Administracdo Publica. O ciclo anual de gestdo do IGFSS integra, entdo,
dois sistemas de avaliacdo interdependentes: o organizacional, assente na gestdo por objetivos, e o
individual, através do SIADAP.

Para um controlo de gestdo eficaz, indispensdvel a uma gestdo por objetivos, iniciou-se também em
2004 o processo de monitorizacdo mensal da performance do instituto, assente no reporte dos niveis de
desempenho alcancados para cada um dos objetivos fixados. E um processo que garante um controlo
interativo, incentiva a ado¢do de uma atitude dindmica permanente, e privilegia a acdo e a tomada de
decisdo em tempo util, fomentando a responsabilizagao.

No ano de 2006, o IGFSS adotou a metodologia Balanced Scorecard (BSC), primeiro como uma evolugao
natural do modelo de planeamento e de monitorizacdo da performance existente e, mais tarde, como
sistema de gestdo estratégica, ja no planeamento da atividade para 2007. Foram desenhados os mapas
da estratégia corporativa e de 2.2 nivel, abrangendo todos os processos do sistema de gestdo da
qualidade.

A segunda fase de adoc¢do do BSC, em 2007, ficou também marcada pela implementagdo de um sistema
de informacado, através do qual o IGFSS consegue efetuar o controlo on-line dos niveis de desempenho e
monitorizar com maior exatiddo as a¢des corretivas da performance. No seguimento, iniciaram-se as
reunides de pilotagem estratégica do Conselho da Qualidade.

Em 2009, pela primeira vez, foi elaborado um plano estratégico a 3 anos. No final de 2012, foi elaborado
o plano estratégico para o triénio 2013-2015, documento que reflete a estratégia de médio prazo do
IGFSS. Nele se define a missdo, visdao, orientagdes estratégicas e valores institucionais, bem como se
definem os principais objetivos a alcancar, perfeitamente quantificados, através da apresentac¢do do
Mapa da Estratégia Corporativa para o triénio.

O Plano Estratégico 2013-2015 constitui, desta forma, a base para a definicdo anual do Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) e dos mapas da estratégia dos Processos, permitindo o
alinhamento estratégico de toda a organizacao.

N . L. o - ) ~
ota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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Neste contexto, e por existir um sistema de gestdo por

objetivos, suportado na metodologia (BSC), que se verifica 2
. N
ser mais amplo e detalhado que os documentos de B
. . o
planeamento previstos na Lei, nomeadamente a Carta de 'g
Missdo e o QUAR, procedeu-se a integracao e articulagdo de = E,
todos estes instrumentos de gestdao no modelo adotado pelo .§ ﬁ
_ ~ 7 . ﬁ
IGFSS, desdobrando-se o processo.de formulagdo estratégica £ 0 SR
da forma que ao lado se esquematiza. 2 S Corporativa
o
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Esta metodologia de desdobramento da estratégia contribui >
para o enraizamento de uma cultura de exceléncia, 5 g Mapas da Esratégia
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alinhamento das pessoas na execucdo da estratégia definida. g k]
N
E ﬁ Mapas da Estratégia
© Servigos Distritais
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©
T

A metodologia BSC

O bjetivos individuais
dos colaboradores

SIADAP

No plano interno, o principal objetivo na adog¢do do BSC foi a
necessidade de reforcar a capacidade para atingir as metas
estabelecidas, dotando o instituto de um instrumento de
gestdo que, para além de medir a intensidade do esforco
desenvolvido e dos resultados alcancados, ajudasse na clarificacdo da estratégia, alinhando toda a
organizacdo em torno da sua execuc¢do, de forma a garantir a eficacia e eficiéncia das decisdes de gestao.

Desdobramento da estratégia

No plano externo, o objetivo foi o reforco da imagem do instituto como uma organiza¢do vocacionada
para o lancamento de praticas de gestdo inovadoras e pioneiras.

Inicialmente, foi adotado com o propdsito de reforcar e melhorar o sistema de avaliacdo de desempenho
organizacional, permitindo uma leitura global e integrada da performance sob quatro perspetivas
diferentes e interdependentes (financeira, clientes, processos internos e aprendizagem e crescimento).
Mas depressa o BSC foi entendido como um importante modelo de gestdo estratégica, suscetivel de
promover a melhoria e aprendizagem continuas e de garantir o alinhamento e coeréncia entre os
objetivos operacionais e a estratégia da organizacao.

O IGFSS reconhece no BSC um sistema de comunicacdo organizacional que promove o alinhamento de
todos os dirigentes e colaboradores em torno da sua estratégia, mantendo o foco naquele que deve ser
o caminho e o rumo a seguir para alcancar os objetivos e resultados esperados, permitindo, desta forma,
planear melhor a afetacdo dos recursos disponiveis a consecu¢cdo dos objetivos, missdo e visdao do
instituto.

Assim, para cada processo do sistema de gestdo da qualidade do IGFSS, é desenhado um mapa da
estratégia e definido um conjunto de objetivos, medidos, cada um deles, por um ou mais indicadores,
através da fixacdo ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares, que permitem efetuar a
monitorizagdo mensal da performance institucional e aferir a eficacia dos processos.

Estes mapas permitem comunicar a estratégia do IGFSS a todos os colaboradores de forma clara, simples
e eficaz, ao mesmo tempo que explicitam os objetivos a atingir e a forma como estes se influenciam uns
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aos outros. De forma a garantir o alinhamento organizacional, é efetuado o seguinte desdobramento de
objetivos:

Mapa da estratégia corporativa: traduz a estratégia global da organizacdao, a médio prazo, com
vista a concretizacdo da sua missao;

Mapas da estratégia por processo, de 2.2 nivel: traduzem a missdo e a estratégia de cada Processo,
de negdcio e de gestdo e administracdo, em objetivos operacionais anuais;

Mapas da estratégia por servigo desconcentrado, de 3.2 nivel: estes mapas pretendem monitorizar
a performance individual dos servicos desconcentrados que executam as mesmas func¢des, de modo
a existir comparabilidade entre eles e verificar o contributo e impacto de cada um no resultado
global no Processo.

A performance de todos os objetivos, independentemente da unidade de medida dos varios indicadores
— milhGes, percentagem, horas, etc. — é, entdo, aferida com base num sistema de pontuacdo automatico
e uniforme em que:

Sdo atribuidos 50 pontos quando a performance verificada é igual a meta fixada;

Sdo atribuidos 0 pontos quando a performance verificada é igual ou inferior ao valor minimo
definido para cada indicador (correspondente a 60% do valor da meta);

Sdo atribuidos 100 pontos quando a performance verificada é igual ou superior ao valor maximo
definido para cada indicador (correspondente a 140% do valor da meta).

Assim, o software de BSC é parametrizado de forma a classificar uniformemente o desempenho
relativamente a cada indicador, imprimindo a todos o mesmo nivel de exigéncia, através da seguinte
escala:

Niveis da performance % Realizagéo Pontos do Scorecard
b o onoon tomewrsmel
b oo mers  wesw  amsmm_ansemr
b e v some (s7pa_copsl
Superado 108% - 140% [ 60 pts — 100 pts ]

Por outro lado, para além deste sistema de pontuagdo em que a eficicia é medida através do
“posicionamento” do valor da performance no intervalo entre os valores minimos e maximos de cada
indicador, existe um outro sistema de medicdo paralelo, mais simples, que consiste no célculo da taxa de
realizacdo ou de concretizacdo dos indicadores (peso relativo do valor da performance em relagdo ao
valor da meta).

Desta forma, o BSC permite que a tomada de decisGes, quer do Conselho Diretivo, quer dos demais
dirigentes, seja baseada em outputs objetivos e devidamente quantificados.

Nos pontos seguintes faz-se um balanco da execucdo do Plano Estratégico, bem como se apresentam os
resultados dos scorecards de cada um dos Processos do IGFSS.
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2.1 EXECUGAO DO PLANO ESTRATEGICO

No Plano Estratégico para o triénio 2013-2015 foi desenhado o Mapa da Estratégia Corporativa que,
através de um conjunto de indicadores e iniciativas estratégicas, traduz o modo como o IGFSS se propde,
na pratica, assegurar o desenvolvimento dos seus recursos tecnoldgicos e humanos, bem como do seu
modelo organizativo e de gestdo, no sentido de melhorar os seus processos internos, como forma de
garantir a satisfacdo das necessidades dos seus clientes e stakeholders, respondendo ao propdsito de
rentabilizar os ativos da Seguranga Social.

Assim, trimestralmente, o instituto realizou a afericdo dos resultados alcancados nos objetivos e
indicadores que traduzem a sua estratégia.

O resultado global deste mapa no ano de 2013 foi positivo, tendo-se registado uma pontuacao final de
67,84 pontos, ou seja, mais 17,84 pontos que a meta do scorecard (50 pontos), situando-se no nivel de
superado, conforme se pode verificar no grafico infra.

Mapa da Estratégia Corporativa em 2014/12/31 Imprimir @

Valor erm 66.44 71.14 69.32 B7.84

pts
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Insuficiente
Mau

T valor

Meta
20

Evolugdo trimestral da pontuagao do Mapa da Estratégia Corporativa

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do Mapa da
Estratégia Corporativa, bem como o balan¢co da implementacdo das iniciativas estratégicas definidas
para alavancar o alcance das metas estabelecidas (ver Plano Estratégico 2013-2015).

Ndo obstante, importa referir que todos estes indicadores e iniciativas se encontram igualmente
incluidos nos mapas da estratégia dos respetivos Processos', onde foram monitorizados numa base
mensal e cujos resultados se apresentam também nos pontos seguintes.

! Algumas metas definidas no mapa da estratégia corporativa 2013-2015 foram ajustadas durante o ano de 2014 em
consequéncia de alteragdes no contexto externo e/ou reorientagdo da estratégia.
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Mapa da Estratégia Corporativa em 2014/12/31

Eficacia Metas
[] Taxa de concretizagdo do recrutamento 90.48 % B | S
[ indice de satisfag&o dos colaboradores 0.00 Pontos @ A
[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagéo - IGFSS 80.00 % ()
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

A responsabilidade pela execugdo das iniciativas estratégicas foi alocada aos varios Processos do SGQ do
IGFSS, tendo o seu acompanhamento sido realizado mensalmente através dos respetivos scorecards.
Neste ponto apresenta-se uma breve descricdo do seu estado de implementacdo com referéncia a
31/12/2014:

1. Plano de ag¢bes nacionais de notificagdo e penhora de contribuintes devedores (PN.01: iniciativa
2013-15)

Durante o ano de 2014 verificou-se um crescimento do valor arrecadado com penhoras na ordem dos
11%, sendo que o numero de devedores penhorados, face ao ano anterior, reduziu 3,4%. O valor total
arrecadado com as 387.150 penhoras ordenadas, foi de 5,2 milhGes de euros em 2014 contra os 4,6
milhdes de euros de 2013.

No ambito da notificagcdo dos responsdveis subsididrios verificou-se em 2014 um incremento de 9,1%
nos valores citados. Estas acOes levadas a cabo em 2014 privilegiaram a seletividade com principal
incidéncia nos maiores devedores.

2. Melhoria da qualidade da divida - articulacdo com o ISS e Il (PN.01: iniciativa 2013-15)

Durante o ano de 2014 foi mantida a estreita colaboragdo existente com a area de contribuices do ISS e
com o Il. Estdo em revisdo procedimentos quanto a matérias como a prescricdo, a celeridade da andlise
dos pedidos de andlise de divida, a revisdo de critérios de participacdo de divida, entre outros.

Aproveitando as sinergias de proximidade ja conhecidas nos servicos das Sec¢des de Processo que
desenvolvem a sua atividade nas instalagdes dos Centros Distritais, nomeadamente Braganca, Braga e
Faro, o projeto de mudanca de instalacdes das restantes SPE (& excecdo de Evora, Lisboa e Porto) foi
sendo desenvolvido durante o segundo semestre do ano, prevendo-se que a plena integracdo de
instalacGes seja concluida durante o primeiro semestre de 2015. A partilha de instalagdes promove uma
melhor articulacdo entre areas com traducdo na melhoria do servico prestado ao cidaddo e gera niveis
de racionalizacdo e de poupanca relevantes.

Mas a articulagdo com outras entidades foi mais além e o IGFSS estabeleceu uma aproximagdo aos
restantes stakeholders, designadamente o IGCP e o Banco de Portugal, com vista a tornar mais céleres e
articuladas as diligéncias de penhoras de indole bancéria e de créditos (Titulos do Tesouro e Certificados
de Aforro).

Celebrou-se também um protocolo com a Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, com vista a formar
profissionais nas matérias de regularizacao das dividas a Seguranca Social.

3. Concursos de venda e arrendamento do patriménio imobiliario da Seg. Social (PN.02: iniciativa
2013-15)

Em 2014 foi realizado um uUnico concurso de alienacdo de imdveis. Este concurso foi dirigido a
investidores, tendo sido escolhido o segmento dos “Grandes Imoveis”. Decorreu de 25 de marco a 22 de
abril e 0 ato publico de abertura de propostas realizou-se a 24 de abril.
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Foram a concurso 65 imoveis: 20 prédios (arrendados e devolutos), 1 moradia, 7 armazéns/ateliers, 7
imoveis de atividade industrial, 27 terrenos, 3 quintas e 1 olival, com valor base total de 23,380 milhdes
de euros. Dos 65 foram adjudicados 10 imdveis pelo valor de 6,291 milhdes de euros.

4. Projetos de utilidade publica do patrimdnio industrial, agricola e comercial (PN.02: iniciativa 2013-
15)

No ambito deste projeto foram identificados e regularizado progressivamente os imdveis de natureza
industrial (naves industriais e armazéns), tendo sido feito contacto com a CIP - Confedera¢do Empresarial
de Portugal para divulgacao destes imoveis pela rede Associativa.

Durante 2014 prosseguiram os trabalhos com vista a integracdo dos terrenos agricolas do IGFSS na Bolsa
de Terras, iniciativa do Ministério da Agricultura e do Mar, gerida pela DGADR - Direcdo-Geral de
Agricultura e Desenvolvimento Rural. A Bolsa de Terras tem por objetivo agregar a oferta de terras
agricolas numa unica plataforma www.bolsanacionaldeterras.pt, divulgando e acelerando o seu uso e
aproveitamento. O IGFSS fez a identificagdo do patrimdnio a inserir nesta iniciativa com o objetivo da sua
integracao progressiva.

5. Divulgacao e monitorizacdo das recomendagoes a Conta da Seguranca Social (PN.03: iniciativa 2013-
15)

Esta iniciativa teve expressdao ao longo de todo o exercicio econdmico de 2014, assumindo maior
relevancia nos trabalhos preparatérios de encerramento de contas, momento em que sdo discutidas
solugdes, e reforcados os esforcos no sentido do acolhimento das recomendacgdes que recaem sobre as
Instituicdes do perimetro da seguranga social. A divulgacdo e monitorizacdo destas recomendacdes
também sdo efetuadas no seio do Instituto de Gestdo Financeira da seguranca Social, envolvendo todos
os departamentos intervenientes no acolhimento daquelas.

6. Otimizagao do SIF - area orgamental e contabilistica (PN.03: iniciativa 2013-2015)

A melhoria da qualidade da informacdo do Sistema de Informacdo Financeira, enquanto ferramenta de
gestdo orcamental e financeira, tem sido alvo de preocupacdo constante. Qualquer alteracdo registada
neste sistema consome inUmeros recursos, tornando alguns projetos mais morosos de implementar.
Apesar desta limitacdo, no ano de 2014 merece ser destacada:

No ambito da Lei dos Compromissos, a conce¢dao de um mapa de controlo de fundos disponiveis no
Sistema de Informacgdo Financeira, assim como o desenvolvimento dos compromissos por data de
vencimento;

Qualificacdo da informacdo obtida no SIF pelos mapas de transferéncias e subsidios, anexos as
demonstragdes financeiras de cada Instituicao;

Qualificacdo da informacdo obtida pelos mapas de gestao do imobilizado - Ficha de Inventario CIBE;
Implementacdo/Desenvolvimento da contabilizacdo da anulacdo de contraordenag¢bes na conta
corrente.
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7. Tesouraria Unica - Centralizagdo do pagamento de prestagdes sociais SICC (PN.04: iniciativa inicio
2013)

O objetivo desta iniciativa, definida para o triénio 2013-2015, engloba a especificagdo dos requisitos
técnicos, acompanhamento e monitorizacdo do projeto, participacdo nos testes integrados e
acompanhamento da entrada em producao.

Este projecto tem como objetivo a diminuicdo do nimero de dias de integracdo de registos em SIF, que
ird garantir a aplicacdo da orientacdao do Tribunal de Contas sobre o tratamento contabilistico das
operac¢des orcamentais, bem como a integracdo dos pagamentos processados em SICC na Tesouraria
Unica, com os inerentes ganhos financeiros.

Em 2014 continuou-se o processo iniciado em novembro de 2013 relativo ao levantamento dos
requisitos técnicos, identificacdo das extracGes e informacgdo necessdrias a contabilizacdo dos fluxos em
SIF. No plano de atividades de 2015 estd prevista a conclusdo deste interface, projeto conjunto do IGFSS,
ISS e ll.

8. Projeto CRC - Comunicagao e Relacionamento com o Cliente (PGA.01: iniciativa 2013-15)

Este projeto tem como objetivo realizar a avaliacdo dos canais e suportes de comunicacdo com os
diversos tipos de clientes do IGFSS, bem como implementar uma estratégia de comunicacdo externa
integrada.

Em 2014, o objetivo que foi concretizado traduziu-se na implementacdao em agosto de um callcenter que
abrange as dreas da gestdo da divida, fundo de garantia salarial e fundo de garantia de alimentos
devidos a menores. Por opcdo gestionaria, a integracdo das matérias do patriménio imobilidrio foi
recalendarizada para uma fase posterior.

Foi igualmente adotada a ferramenta de marcagao prévia do atendimento disponibilizada pelo Instituto
de informatica, quer para agendamento telefénico quer através do site da Seguranca Social.

9. Projeto SIGO - Sistema Integrado de Gestao da Organizagdo (PGA.01: iniciativa 2013-15)

Este projeto consiste na implementacdo de um Sistema Integrado de Gestdo da Organizacdo (SIGO) com
base em normas internacionais nas vertentes da Qualidade, Recursos Humanos, Ambiente e
Responsabilidade Social.

Para a operacionalizacdo do SIGO, importa garantir o acompanhamento periddico da equipa de projeto
por parte de uma empresa de consultoria com know-how e experiéncia comprovada na implementacao
dos referidos referenciais normativos. Considerando que nao foi possivel concluir o procedimento de
aquisicdo em tempo util, o arranque deste projeto foi recalendarizado para 2015.

10. Sistema de Gestdo do Risco (PGA.01: iniciativa 2013-15)

Em junho de 2013 o Plano de Gestdo de Riscos de Corrupg¢do e InfragGes Conexas foi atualizado face a
realidade existente, tendo sido novamente remetido aos érgdos de superintendéncia, tutela e controlo.
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No primeiro trimestre de 2014, foi emitido pela primeira vez um relatdrio de acompanhamento do Plano
de Gestdo de Riscos de Corrupcdo e Infracdes Conexas, que de ora em diante terd uma periodicidade
anual.

11. Candidatura ao reconhecimento Recognised for Excellence da EFQM (PGA.01: iniciativa 2013 e
2015)

O IGFSS tinha previsto inicialmente formalizar em 2013 a recandidatura ao reconhecimento Recognised
for Excellence do Modelo de Exceléncia da EFQM, reconhecimento esse que ja fora conquistado em
2009 e 2011 pelo instituto e que tem a duragao de 2 anos de validade.

Ndo obstante, mantendo o empenho na melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade do
IGFSS e a determinacdo na prossecucao da visdo institucional definida no sentido do instituto "ser uma
referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servigo publico", o contexto e envolvente atuais exigiram
em 2013 uma melhor e mais eficiente afetacdo de meios, ndo sé os financeiros, mas igualmente os
humanos que sdo cada vez mais escassos, perante os desafios e objetivos de negdcio que se impds
alcangar.

Assim, entendeu-se ser mais adequado manter apenas em 2013 e 2014 o objetivo de manutencao da
certificacdo do SGQ pela Norma ISO 9001, deixando-se de avancar com a recandidatura ao Recognised
for Excellence, que ficard para uma altura que se considere mais oportuna.

12. Programa de Gestdo de Competéncias (PGA.02: iniciativa 2013-2014)

No ano de 2013 foi implementado no IGFSS o Sistema de Gestdo de Competéncias, cuja fase inicial se
traduziu no preenchimento, por parte dos avaliadores, de um questiondrio de avaliacdo das
competéncias dos trabalhadores, face as competéncias comportamentais previstas no SIADAP e as
competéncias técnicas que constam dos perfis funcionais. Nesta sequéncia, procedeu-se ao apuramento
do gap de competéncias comportamentais, o qual, serviu de input ao Plano de Formacdo. Relativamente
as competéncias técnicas ndo foi possivel concluir o apuramento do respetivo gap, situacdo que se
justificou pela complexidade inerente ao tratamento dos dados e a auséncia de uma ferramenta
informatica que permitisse ultrapassar a situacdo identificada. De referir que, as sucessivas iniciativas e
atividades desenvolvidas no ambito do sistema de gestdo de competéncias, porque se encontra
alicercado no principio de interacdo direta e rigorosa entre a avaliacgdo de competéncias dos
trabalhadores (realizada de forma auténoma), a formacdo profissional a proporcionar aos mesmos, a
avaliacdo de eficdcia da formacdo e a avaliacdo do desempenho efetuada nos termos do SIADAP,
permitiram aferir a existéncia de algumas fragilidades e constrangimentos que nos levam a concluir
sobre a necessidade de se proceder a reavaliacdo do sistema de gestdo de competéncias.

13. Otimizagdo da gestao arquivistica (PGA.03: iniciativa 2013-2015)

Perante a necessidade de se reorganizarem as instalacGes e se libertarem espacos nos edificios, no
decorrer de 2014 concretizou-se a iniciativa anual para externalizacdo de arquivo de conservacao
intermédia e conservacao definitiva, cumprindo as disposicdes do Regulamento Arquivistico do instituto,
tendo sido enviados para custddia externa 649 contentores, o que corresponde a 292 metros lineares de
arquivo, passando o IGFSS a ter no exterior cerca de 9.800 contentores, o que ascende a um total de
4.410 metros lineares.
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Em simultdaneo com o processo de externalizacdo e em conformidade com o regulamento, procedeu-se a
identificacdo da documentacdo cujo destino final é a eliminacao.

14. Otimizacdo do sistema de gestdo documental (PGA.03: iniciativa 2013-2015)

Com o projeto em causa pretendeu-se consolidar o Smartdocs como a ferramenta de gestdao documental
do Instituto a nivel nacional, dado que o sistema em apreco apenas se encontrava em funcionamento
pleno até 2014 em Lisboa. O projeto exigiu o apoio local do Instituto de Informatica para a
operacionalizacdo dos meios e recurso técnicos imprescindiveis ao Smartdocs. No final de 2014 o
sistema foi colocado em produtivo em todas as SPE.

15. Otimizacdo das tecnologias e sistemas de informagao (PGA.03: iniciativa 2013-2015)

Face a reestruturacdo dos servicos, projetos de mudanca e alteracdo de localizacdo de varios servicos, o
inicialmente estabelecido foi recalendarizado para 2014/2015.

No ambito das mudancas de instalacGes ocorridas em 2014 e planeadas para 2015, deu-se continuidade
a realizacdo de alguns trabalhos previstos nesta iniciativa, dos quais se destacam:

infraestrutura de rede e comunicacoes;

migracdo e virtualizagdo de servidores;

adequacdo das necessidades de software e hardware aos servicos envolvidos;

migracdo do sistema operativo XP para Windows 8, migracdo do Office 2003 para Office 2010,
tendo se procedido a atualizacdo da versao da estacdo-padrdo e do sistema operativo de suporte na
totalidade dos 209 computadores dos utilizadores existentes nas instalagdes do IGFSS de Lisboa.
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2.2 PERFORMANCE DA GESTAO DA DIVIDA

A estratégia definida pelo Departamento de Gestdo da Divida (DGD) para garantir os objetivos de
cobranca definidos para o ano de 2014 teve subjacentes as orientacOes estratégicas vertidas no Plano
Estratégico 2013-2015 e os principios orientadores plasmados no Plano de Atividades para 2014 e que se
consubstanciavam na recuperacdo da divida, na melhoria da qualidade da divida, na racionalizagdo e
eficiéncia dos processos e na facilitagdo do relacionamento com o contribuinte. Do que precede, com o
propdsito de continuar a rentabilizar os ativos da Seguranca Social, o ano de 2014 teve, como vetores de
orientacdo e atuacdo estratégica, melhorar a qualidade da divida, dos processos e do relacionamento
com o contribuinte.

Face a conjuntura econdmica atual, com o consequente reflexo no desempenho dos agentes
econdmicos e, designadamente, na atividade das empresas e no impacto expetavel no cumprimento das
obrigacGes contributivas as empresas e das entidades ndo empregadoras, o aumento da cobrangca num
ano pos medida excecional instituida pela publicacdo do Decreto-Lei n® 151-A/2013, de 31 de outubro,
teve como suporte o esfor¢o continuo de simplificacdo de procedimentos, autonomizagao dos processos
vitais para o incremento da eficiéncia e eficacia da drea de negdcio, assim como o fortalecimento das
parcerias estratégicas, na vertente de revitalizagdo empresarial mas também numa maior aproximagao a
regularizacdo das dividas no ambito do processo de execugao.

Apesar da superagao do objetivo de cobranca definido e inscrito no QUAR, o DGD participou ativamente
no enquadramento de devedores, garantindo, sempre que possivel, a elaboracdo de planos
prestacionais que garantissem o pagamento das dividas e, em simultaneo, a salvaguarda da atividade e
dos postos de trabalho com o cumprimento rigoroso do pagamento das contribuicdes correntes. Neste
contexto, durante o ano de 2014 o IGFSS recuperou 608,8 milhdes de euros (M€) de divida a Seguranca
Social.
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Para uma rigorosa andlise da evolugdo anual da cobrancga, importa referir que os resultados obtidos em
2013 (os mais elevados de sempre) foram incrementados excecionalmente, fruto do Regime Excecional
de Recuperacéo de Dividas instituido pelo Decreto-Lei n® 151-A/2013, de 31 de outubro.

Salvaguardada a recuperagdo extraordinaria arrecadada no final de 2013, em termos comparados
verifica-se em 2014 uma varia¢do positiva de 4,4% face a 2012.
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Com efeito, se for analisada a evolugdo da cobranca durante o ano de 2013 e de 2014,
comparativamente ao periodo homélogo, conclui-se que os valores arrecadados, ao longo ano, ndo
foram objeto de grandes oscilagGes, com excecdo do més de dezembro, onde se verifica o impacto em
2013 da medida excecional instituida pelo Decreto-Lei n? 151-A/2013, de 31 de outubro.

Contudo, se tal comparacao for feita relativamente a 2012, verifica-se que globalmente os valores
cobrados em 2014 superam os cobrados em 2012.
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CARTEIRA DE DiVIDA LiQUIDA

No que concerne a evolugdo da carteira de divida liquida, entendendo-se por esta o valor em divida em
condi¢cGes de cobranca coerciva, excluindo reclamacdes, declaragdes em falha, prescri¢gdes, contencioso
e outros factos suspensivos da cobranga, verifica-se que a mesma sofreu um decréscimo de 0,7% face ao
ano anterior, ascendo a 2,9 mil milhGes de euros.
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Com efeito, no periodo considerado, o ano de 2014 traduz uma inversdo de tendéncia de crescimento
que se vinha verificando desde 2012.

TIPOLOGIA DE DEVEDORES

Se for analisada a distribuicdo da carteira de divida liquida por més e por tipologia de contribuinte,
verificamos que assumem maior representatividade as entidades empregadoras (EE), seguidas das
entidades ndo empregadoras (ENE). Com efeito as dividas inerentes a beneficiarios por prestacGes
sociais (BPS) sdo ainda de peso diminuto no cOmputo total, como melhor consta da andlise do grafico
seguidamente apresentado.
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Considerando o valor de cobranga de capital em divida, constata-se que o mesmo, repartido entre
tipologias foi, por este motivo, maioritariamente conseguido com contributo de entidades
empregadores que constituem o universo dominante de contribuintes objeto de cobranga coerciva.
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Por se tratar de valores residuais face aos totais recuperados, os valores cobrados a beneficidrios por
pagamento de prestacSes sociais ndo foram atendidos para a determinacdo do grafico anterior. Refira-se
que, no total de valor cobrado e divida liquida associada a entidades empregadoras, sdo considerados os
responsaveis subsidiarios.

Segmentada a receita por natureza do devedor, a tabela seguinte sintetiza os valores arrecadados, sendo
o valor cobrado obtido entre processo executivo e regularizacdo extraordinaria de divida, resultado da
cobranca de capital em divida, acrescido de juros e outras penalidades:

Tabela distribuicdo de receita por tipo de devedor

. f INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA
I g S S DA SEGLRANGA SOCIAL., P, 33



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

Em termos gréficos, no triénio 2012-2014, a evolucdo do valor cobrado, segmentado por natureza de
devedor, é a seguinte:
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Da analise ao grafico supra apresentado conclui-se que, face ao ano de 2013, as receitas associadas as
entidades ndo empregadoras e responsdveis subsididrios decresceram, em termos de
representatividade, no total do valor cobrado, aproximando-se mais da associada ao ano de 2012. No
triénio considerado, conforme tem vindo a ser enunciado, as entidades empregadoras, contribuem
decisivamente para o valor total arrecadado. A atuac¢do sobre gerentes e responsaveis subsididrios pela
criacdo da divida manteve-se, no ano de 2014, como instrumento de combate a fraude e evasao fiscal e
constituiram o reforco dos valores cobrados.

Para obtencdo dos resultados de cobranca do ano de 2014, continuaram a desenvolver-se as estratégias
alinhadas com as diversas perspetivas de gestao, centrados no objetivo nuclear de aumentar a eficiéncia
e eficacia na recuperacdo de dividas a Segurancga Social, sendo uma das mais relevantes a melhoria da
relacdo com o cliente, concretizada uma postura de colaboragdao com o contribuinte.

Nestes termos, com a adocdo de tal estratégia os pagamentos voluntdrios e acordos prestacionais
assumem elevado peso percentual no total da divida recuperada, conforme espelha o grafico
seguidamente apresentado.
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Recuperagdo anual de divida por tipo de pagamento (em milhdes de euros)
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PLANOS PRESTACIONAIS

Se procedermos a andlise da representatividade dos tipos de pagamento, conclui-se que o valor total
recuperado em 2014 assentou em 53,48% de pagamentos prestacionais, o que representa um acréscimo
de 4,25% face ao ano transato.
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Evolugdo da representatividade por tipologia de pagamentos

O plano prestacional quer nas pessoas coletivas, quer nas pessoas singulares continua a ser o
instrumento de gestdo mais utilizado para a cobranca de divida. Atualmente o prazo maximo de
prestacOes autorizadas é de 120 meses para as pessoas coletivas e foi aumentado para 150 prestacdes
para as pessoas singulares.

PENHORAS

Acresce ainda, por ordem de grandeza de representatividade, que 27,41% da cobranca dizem respeito
aos pagamentos resultantes de acBes coercivas. Os pagamentos voluntarios representam 12,83% do
valor recuperado e 6,28% resultou das iniciativas associadas a area de Revitalizagdo Empresarial.

No seguimento da acao coerciva das Sec¢des de Processo, foram solicitadas penhoras sobre os processos
em condi¢Oes legais para o efeito, representando 387.150 penhoras (de contas bancarias, IRS, IVA,
créditos entre outras), sendo que o valor arrecadado por esta via, num total de 5.202,9 milhGes de €,
cresceu 11% face ao ano de 2013, o que reflete uma maior eficiéncia nas penhoras assim ordenadas.

REVITALIZACAO EMPRESARIAL

Em matéria de revitalizacdo empresarial e mantendo o foco na viabilizacdo de empresas, a gestdo de
grandes devedores potenciou o enquadramento, por acordo, em cerca de 102 milhdes de euros e
salvaguardando 10.517 postos de trabalho. Importa referir que, quer o numero de grandes devedores a
Seguranca Social, quer o peso dessas empresas no que respeita ao numero de trabalhadores, tem
tendéncia a diminuir devido a atuacdo cada vez mais célere no que respeita a recuperacao da divida.
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PROCESSOS

No ambito da racionalizagdo ao nivel dos recursos foi adotada, com sucesso, uma redistribui¢do interna
de processos (insourcing), tendo por objetivo aproximar a taxa de esforgo entre Sec¢des de Processo
Executivo (SPE). A adogdo desta metodologia melhorou o acompanhamento dos devedores e potenciou
0 aumento da cobranga, resultante do aumento da eficdcia de atuagao das SPE.

RECURSOS HUMANOS

O capital humano do DGD foi determinante, pelo elevado profissionalismo e competéncia, na cobranca
arrecadada numa situagao de reducgao de efetivos. O efetivo de recursos humanos do departamento
sofreu no ano 2014 uma reducdo na ordem dos 8% (a 31-12-2013 estavam afetos ao DGD 178
colaboradores e a 31-12-2014 esse contingente era de apenas 163 colaboradores). O racio de cobranca
por colaborador atinge padrdes muito elevados.

ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente tem vindo a ser direcionado para a facilitacdo da interagcdo, mantendo-se em
presenca com um peso similar os 3 principais canais de atendimento, registando-se com agrado a
agilizacdo dos processos e a melhoria do servico prestado com o aumento das transa¢des nado
presenciais.

27%

Telefénico
H E-mail

Presencial

Distribuicdo dos atendimentos por canal

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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PN.O1 - Gestdo da Divida em 2014/12/31

[Z] PN.O1 - Gestdo da Divida
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2.3 PERFORMANCE DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

A avaliacdo da performance do Departamento de Patrimdnio Imobilidrio é centrada em 3 eixos: evolucdo
da receita, resposta aos clientes e qualidade da execuc¢do orcamental.

Neste capitulo para além da analise da performance referem-se também os factos relevantes ocorridos
em 2014 que contribuiram para o desempenho e marcaram a atividade do Departamento de Patrimdnio
Imobiliario.

O Patrimédnio sob gestao direta do IGFSS é composto por duas carteiras de imdveis de natureza distinta:
a de “Renda Econdmica” e a de “Renda Livre”. Os 68 Bairros de Renda Econdmica representam 65% do
total dos imdveis da carteira do IGFSS. A carteira de renda livre é composta por 1.487 imdveis (fracdes e
prédios urbanos/rusticos/mistos).

2.825 1.487 4.312
Unidade: n2 de imoveis registados em SIF a 31.03.2015

EVOLUCAO DA RECEITA
Valor do patrimoénio colocado em mercado

Em 2014 o valor do patriménio colocado em mercado foi de 31,79 milhdes de euros, um acréscimo de
39% relativamente ao ano passado (22,82 milhdes de euros) e um valor superior em 58,9%
relativamente a meta base definida para cada ano do triénio 2013/2014/2015 (20 milh&es de euros).

Este acréscimo significativo de patriménio colocado em mercado foi possivel dada a regularizagdo
progressiva do patriménio existente em carteira no IGFSS, especificamente a regularizacdo da
titularidade, acompanhado da preocupacdo de disponibilizacdo imediata de todo o patriménio com
potencial de comercializagdo.

Assim em 2014, dos 31,79 milhdes de euros de patriménio colocado em mercado, foi alienado
patrimonio no valor de 13,617 milhdes de euros, comparados com 4,319 milhdes de euros de 2013.

A alienacdo de patrimdnio durante o ano foi feita através da realizacdo de concurso em abril de 2014 no
segmento dos “grandes imdveis” e por ajuste direto, através da Bolsa de Imdveis, onde estd divulgado
todo o patriménio disponibilizado pelo IGFSS.

Valor de Patriménio Alienado 4,319 M€ 13,617 M€

Valor de Patrimoénio Escriturado 3,319 M€ 6,866 M€

Nota: valores em milhées de euros. O valor de patrimdnio alienado no ano é o valor do patriménio adjudicado nesse ano,
contratualizado por sinal ou CPCV — contrato de promessa de compra e venda, ou escriturado. O valor do patrimdnio escriturado
¢é o valor das escrituras realizadas nesse ano (valor de BSC).

. INSTITUTO
I S DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANGA SOCIAL. 1P, 38



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

Concurso “Grandes Imdveis”

Em 2014 foi realizado um Uunico concurso de alienacdo de imdveis. Este concurso foi dirigido a
investidores, tendo sido escolhido o segmento dos “Grandes Imoveis”. Decorreu de 25 de marc¢o a 22 de
abril e o ato publico de abertura de propostas realizou-se a 24 de abril.

Foram a concurso 65 imoveis: 20 prédios (arrendados e devolutos), 1 moradia, 7 armazéns/ateliers, 7
imoveis de atividade industrial, 27 terrenos, 3 quintas e 1 olival, com valor base total de 23,380 milhGes
de euros. Dos 65 foram adjudicados 10 imdveis pelo valor de 6,291 milhdes de euros.

AcOes de promocgao e divulgacao

Colaboracdo Nova School of Business and Economics

Até 2013 a venda de patrimonio estava inserida na pagina web da seguranca social. O facto de ndo ter
autonomia sobre os demais temas da seguranca social fazia com que tanto em termos de visibilidade
como de atratividade esta ferramenta ndo tivesse impacto.

Em 2013 foi iniciada uma parceria com a Nova School of Business and Economics, no ambito das teses de
mestrado e que permitiu a inclusdo do “caso do patrimdnio do IGFSS” como tema de tese de mestrado
elegivel. O estudo foi iniciado em junho de 2013 e a apresentacdo final foi realizada em janeiro de 2014.
O estudo foi realizado por 5 alunas de mestrado em “marketing & branding”: Carolina Simdes, Maria
Inés Ferreira, Maria Moreira e Rita Silva, orientadas pela Prof. Catherine da Silveira.

O objetivo do estudo foi “desenvolver um programa de venda/arrendamento para a gestdo do
patrimoénio de renda livre da Seguranga Social através de uma estratégia de branding sustentavel e
integrada”. Resultaram do estudo um conjunto de iniciativas a concretizar para uma melhor promocdo e
comercializagdo do patrimodnio.

As recomendacdes do estudo centraram-se em 3 eixos:
1. Promocgado
Criacdo de uma “marca” para a gestdo de patrimdnio com imagem prdépria dentro do universo da
Seguranca Social.
Ferramentas: para ultrapassar os problemas do website atual, criar um novo e melhorado website
independente do website da Seguranca Social, com imagem e dinamica prdprias.
2. Produto: novo processo de segmentacdo de acordo com as zonas geograficas e a sua rentabilidade
(identificacdo de imoveis estratégicos).

3. Processos e Recursos Humanos, centrados na melhoria da qualidade dos processos internos e
optimizacao da gestdo dos recursos humanos.

Assim em 2014 é criada uma nova imagem para o patrimoénio da seguranca social, que pretende manter
a identidade da Seguranca Social que tem uma valorizacdo positiva com uma nova mensagem e uma
imagem proépria distintiva. Esta imagem passou a ser usada a partir de 2014 em todos os suportes de
comunicagdo do Patrimdnio Imobilidrio dirigidos ao mercado.
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COMO FUNCIONA  IMOVEIS CONTACTOS
DE VIDA A ESTAS CASAS @ 707 207 220
PESQUISE IMOVEIS ESCLARECA AS SUAS DUVIDAS
A QUEM PERTENCEM POS50 VISITAR
OS IMOVEIS DISPONIVEIS? OS5 IMOVEIS?

— e Pertercam b Seguennce Socisl.  Sim, procs fazer uma mrzacho &
1 540 b maiciie proenienies  siter cuakauer uen cos iméveis
q dan amhigas Caans de Var v
\ Frvdrecia Vr +
. 0 QUE SAD
..';L 1 o COMO POSS0 COMPRAR? CONCURSOST
L

Excatarn thant Fesmss do vendds e Paricdcaments 8 Segursngs
e da sogurangs sonsl For  Secial vende L conmunts Se
Imévain por concune pubkcs S4o
dafinclos valoras bazes de venda
dos imaveis, pedends o8
IntemaaEoy preRentar EropItaL
por Cartn fechads sb b dats brite
e apresentazo de propoites
Ver s

TIPO DE IMCVEL -
CONPRARARRENDAR

DISTRITO

@ i | = gf3s.

Desta forma o concurso de 2014 ja tem como ferramenta de promog¢do o novo website criado para o
efeito: http://www.seg-social-patrimonio.pt/ (ativo a partir do dia 25 de marco), um plano de
comunicagdo para varios meios (tv, imprensa e marketing online) e uma nova imagem identificavel no
ambito da seguranca social mas independente das outras areas de interesse e atividade onde
anteriormente se inseria (e confundia).

SIL - Saldo Imobilidrio de Portugal

Como acdo de divulgacdo do patrimdnio, o IGFSS esteve presente pela primeira vez na SIL - Saldo
Imobilidrio de Portugal, realizada na FIL, Parque das Nag¢des em Lisboa entre 8 a 12 de outubro. O espago
do IGFSS / Patrimdnio Seguranca Social esteve inserido no stand organizado pela DGTF — Direcdo-Geral
do Tesouro e Financas. Esta acdo teve bons resultados na divulgacdo, tendo aumentado o nimero de
interessados/visitas ao site do patrimonio.

Regulamento de Vendas

A introducdo no Regulamento de Vendas do n? 3 no Artigo n? 23 passou a permitir, a semelhanca de
outras entidades publicas como a Camara Municipal de Lisboa e a Direcao-Geral do Tesouro e Financgas,
a possibilidade de vendas através de condi¢cdes de pagamento diferenciadas. Esta capacidade veio
aumentar a atratividade do patrimdnio em venda pelas condicdes de pagamento mais competitivas,
para imoveis com valor superior a 500.000 euros.

Receita Total 6,498M<€ 11,256M€ 73%
Vendas 3,778ME€ 6,866 M€ 82%
Rendas 2,720M€ 4,390M€ 61%

Globalmente a performance positiva deveu-se a efetividade das iniciativas de comercializacdo, a
introducdo da possibilidade de condi¢cdes de pagamento diferenciadas, que levaram ao aumento da
procura dos imdveis do IGFSS e também a melhoria da resposta do servico de vendas do Departamento
de Patrimdnio Imobiliario (DPI), na sua organizacdo e celeridade na resposta as diversas solicitacGes. A
taxa de sucesso das vendas em 2014 foi de 25% (meta de 20%), inferior a 2013 mas superior a meta.
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Teve impacto o aumento do valor do patrimdnio disponibilizado em mercado que exerce pressdo sobre
o indicador, desvalorizando-o, pois 0 aumento de patrimdnio disponivel é superior ao incremento de
vendas. Ainda assim a taxa de sucesso das vendas considera-se muito boa.
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Taxa de sucesso das vendas

Receita de Rendas

Rendas 2,720M€ 4,390M€ 61%
Rendas* 2,720 M€ 2,950M€ 8%
Multas/Indmi./A.C.D. - 1,442M€ -

A receita de rendas teve um valor global de 4,390 milhdes de euros. O valor é superior ao de 2013 por
estarem incluidas nesta rubrica os valores cobrados por multas/indeminizacdes e acordos de confissdo
de divida que anteriormente ndo eram contabilizados como receita.

O valor estritamente comparavel (rendas*) com 2013 é de 2,950 milhGes de euros, com uma variagdo
positiva de 8%, explicado por ser o primeiro ano completo depois das atualizacdes de rendas ao abrigo
do NRAU - Novo Regime do Arrendamento Urbano para o segmento da “renda livre” e de um conjunto
de situagdes regularizadas na “renda econdmica”.

RESPOSTA AOS CLIENTES

As taxas de satisfacdo de clientes foram superadas — em termos de meta estabelecida - tendo ainda
potencial de melhora significativo. Os compradores de imoveis sdo os “clientes” mais satisfeitos,
seguidos dos condominios e por fim dos arrendatarios.

Para estes valores contribui a resposta da Dire¢do de Imoveis Sul (DGIS) que por escassez de Recursos
Humanos, do seu Nucleo de Conservacdo, ndo tem capacidade de resposta efetiva a pedidos de obras de
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arrendatdrios e pareceres de obras pedidos pelos condominios. Este nucleo no final do ano era
constituido por dois elementos (deixou de ter coordenador em abril), com responsabilidade sobre 3.297
imoveis. Contribui positivamente para esta taxa de satisfacdo a melhor resposta da Direcdo de Imdveis
do Norte (DGIN), que estd comparativamente melhor, constituida por 4 elementos e 1 coordenador e
com responsabilidade sobre 1.015 iméveis.

Taxa de satisfagao Resultado 2013 Resultado 2014
Arrendatdrios 62% 65%
Condominios 65% 70%
Compradores de imdveis 96% 95%

EXECUCAO ORCAMENTAL

Evolugao da Despesa
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As despesas totais diminuiram por reducdo do valor de “obras de conserva¢ao”. Esta reducdo deve-se a
falta de capacidade de concretizacdo da DGIS no que diz respeito a obras de conservacao necessarias.

jan-mar jan-jun jan-set jan-dez
% de execuc¢ao do orcamento 9% 21% 37% 56%
o Orgamento 2.565.426 3.160.126 3.592.126 3.592.126
% Despesas de capital 595.050 1.106.050 1.206.050 1.206.050
> Despesas administracao 1.970.376 2.054.076 2.386.076 2.386.076
:
Execugao 243.462 668.467 1.320.193 1.993.953
Despesas de capital 0 7.518 125.589 412.131
Despesas administracao 243.462 660.949 1.194.604 1.581.822

Valores em Euros
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A execucdo do orcamento é prejudicada pela (1) inexisténcia em numero suficiente de recursos
humanos qualificados, que se traduz na ndo capacidade de realizacdo de obras, e (2) pela fraca resposta
ao nivel da contratacdo com um procedimento administrativo pesado, poucos meios internos e
dependéncia de terceiros (Secretaria-Geral do Ministério, Gabinetes do Ministério e Ministério das
Finangas).

E este baixo grau de execucdo orcamental que determina o fraco grau de satisfacdo de arrendatarios e
conddéminos.

Teve especial impacto a ndo realizagdo em 2014, como inicialmente previsto, da reabilitacdo do prédio
da R. Aquilino Ribeiro n? 16 em Chelas, Lisboa e a 22 fase da demolicdao da “Ex — fabrica da Mecanica
Setubalense”. Ambas estdo programadas para 2015.

FACTOS RELEVANTES
Realojamento antiga fabrica “Mecanica Setubalense”

Em 2014 foi feito o realojamento da comunidade que residia nas instala¢cdes da antiga fabrica “Mecénica
Setubalense” em Setubal. Devido as intempéries que se verificaram no final de 2013 e em inicios de
2014, o processo de degradacdo daquelas instalagdes agravou-se substancialmente, ameagando ruina.

Face a evidente situacdo de risco de vida e de saude dos ocupantes foi decidido pelo IGFSS pér fim a
mesma, promovendo o realojamento da populagao que havia ocupado estas instala¢gdes. A desocupacgao
do prédio ocorreu no dia 10 de julho de 2014, data marcada pelo Tribunal de Setubal, tendo o mesmo
sido entregue devoluto e livre de pessoas e bens ao IGFSS, no dia.

O processo de desocupagao mobilizou todo o DPI. No dia da desocupacgdo todos os elementos da DGIS e
DGIN deslocaram-se ao local, organizados em equipas e acompanhados da PSP, onde procederam a
identificacdo dos residentes e encaminhamento para os centros de atendimento montados para o efeito.

As mudancas e acondicionamento dos bens foram feitos pelo IGFSS, tendo sido feita a entrega nas novas
casas. Foi garantido o alojamento a todos os residentes identificados pelo Centro Distrital da Seguranca
Social de Setubal, tendo sido realojadas 29 familias (73 pessoas) a quem foram atribuidas 29 casas
localizadas em Setubal, Montijo, Seixal, Lisboa e Tomar.

Este processo foi feito em articulagdo com a C.M. de Setubal, Junta de Freguesia de S. Sebastido de
Setubal, SEF - Servico de Estrangeiros e Fronteiras, PSP - Policia de Seguranca Publica, Pardquia de N.

Senhora da Conceicdo e Centro Distrital da Seguranca Social de Setubal.

Apesar da complexidade e sensibilidade da operacdo, esta decorreu sem incidentes fruto da boa
organizacao operacional e da articulacdo entre todas as instituicdes interessadas.

Terrenos sobrantes de Alvalade

Por escrituras de 21 de marco de 1947, 19 de novembro de 1947, 07 de abril de 1948 e 01 de agosto de
1951, a Camara Municipal de Lisboa (CML) vendeu varias parcelas de terreno a entdo “Federacdo de
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Caixa de Previdéncia - Habitacdo Econdmica”, nas imediacGes da Avenida do Brasil, para a construcdo de
Habitacdes de Renda Econdmica.

De acordo com as escrituras, revertiam para o dominio e posse da CML todos os terrenos objeto
daqueles contratos ndo aplicados a construcdo das casas de renda econdmica, contra restituicdo a
Federagao, agora IGFSS, do preco que por ela foi pago.

No ano de 2013 o IGFSS celebrou um contrato de exploragdo com a EMEL - Empresa Publica Municipal
de Mobilidade e Estacionamento de Lisboa E.E.M., com o objetivo de que esta explorasse parte destes
terrenos sobrantes para estacionamento, devendo a EMEL fazer a limpeza e intervengao necessarias
para este fim.

Paralelamente, o DPI encetou junto da Camara Municipal de Lisboa os trabalhos para a reversdo dos
referidos terrenos, tal como previsto na escritura inicial de compra dos mesmos a Camara Municipal, de
forma a regularizar uma situagdo que estava por resolver desde a construcdo do Bairro de Renda
Econdmica de Alvalade, terminado em 1953. O Bairro foi construido em cinco fases:
1947/1948/1949/1950/1953, sendo que apenas da ultima fase de construgdo ndo existem terrenos
sobrantes.

Transferéncia dos Bairros de Renda Econdmica

O IGFSS - Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, I.P. é atualmente detentor de 68 Bairros de
Renda Econdémica (2.825 fragdes) distribuidos por 20 municipios de Portugal Continental.

Em 2006 iniciou este Instituto a transferéncia progressiva destes Bairros para as Autarquias, tendo sido
transferidos desde entdo 25 Bairros, num total de 2.562 fracdes, para as Autarquias de: Beja, Braganca,
Caminha, Cascais, Castanheira de Pera, Castelo Branco, Covilh3, Estremoz, Evora, Fafe, Figueira da Foz,
Gouveia, Guimardes, Matosinhos, Ovar, Portel, Portimdo, Sintra, S. Jodo da Madeira, Tondela, Torres
Novas, Vila Nova de Famalicdo, Vila Vicosa, Vila Real de Santo Antdnio e Viseu.

As transferéncias do Patrimodnio de Renda Econdmica sdo feitas ao abrigo da Lei do Orcamento de
Estado, Lei 82-B/2014, que prevé no n2 1, do artigo 149, a possibilidade de transferéncia administrativa
para as Autarquias. Sdo transferidos neste processo todos os terrenos e fracdes que compde os Bairros,
passando a autarquia - e de acordo com a legislacdo aplicavel - a deter a inteira capacidade de decisdo
sobre a alienacdo, atribuicdo de fogos vagos e demais decisdes de gestdo. Em consequéncia as receitas
obtidas passam a ser pertenca da autarquia, assim como os custos de conservacdo e gestdo, nao
havendo lugar a compensacdes ao/pelo IGFSS.

Em 2014 esta capacidade de transferéncia ao abrigo da Lei do Orcamento de Estado passou também a
prever a possibilidade de transferéncia para o IHRU - Instituto de Habitacdo e Reabilitacdo Urbana. Assim
a partir de 2015 o IGFSS passa a ter a possibilidade de transferir os Bairros de Renda Econdmica ndo so
para as Autarquias interessadas mas também para o IHRU, Instituto que ao nivel da Administracdo
Central do Estado concentra 13.000 casas com as mesmas caracteristicas.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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PN.02 - Patriménio Imobiliario em 2014/12/31

[zl PN.02 - Patriménio Imobiliario

=] Financeira

[z} Rentabilizar o patriménio imobiliario

] Valor do patriménio colocado no mercado imobili&rio

O
O

=] Clientes

Receitas de alienacéo

Receitas de rendas

[=]  Garantir resposta social

[[] Taxa de ocupacdo do Mercado Social de Arrendamento

[[] Taxa de ocupacdo RE

o

Revisdo segmento RE

[=] Aumentar o valor percebido

[[] Taxa de satisfagdo dos arrendatarios

O
O

Taxa de satisfagcdo das adm. condominio

Taxa de satisfacdo dos compradores de iméveis

=] Processos Internos

=] Arrendar iméveis

o

Taxa de ocupagao de RL

[} Alienar imoveis

o

Taxa de sucesso das vendas

[=] Valorizar e conservar iméveis

o
o
O
O

o

Taxa de intervengOes efetuadas
Taxa de vistorias efetuadas

% de execuc¢éo do orcamento
N.° de im6veis valorizados

Plano de conservacédo e manutengdo do patriménio

[} Aprendizagem e Crescimento

[} Assegurar a melhoria continua do processo

o

o
O
O
o

N.° de a¢Bes preventivas

Tempo médio para definir agdes corretivas (AlQ)
Taxa de cumprimento dos OLA

Plano de atualizagao de SIF

Plano de reunibes estratégicas

=] Promover a gestdo de competéncias

o

Tx cump. prazo resposta questionario avaliagdo competéncias

[=] Valorizar o capital humano

O
O
O

indice de satisfacéo dos colaboradores: questdes comuns
Taxa de colaboradores abrangidos por formacéo

Taxa de absentismo

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52

Eficacia Metas

63.74 pts (50.00 pts)
99.17 pts (50.00 pts)
99.17 pts (50.00 pts)
31.79 M€ (20.00 M€)
6.90 M€ (5.00 M)  [EEETEAT] ]
439 Me (260 Me)
36.47 pts (50.00 pts)
4250 pts (50.00 pts)
70.00 % (80.00 %)
84.00 % (80.00 %) |[IECEAN ]

0.00 PA (0.00 PA) 0.00% ]
33.45 pts (49.99 pts)

60.00 % (65.00 %)
70.00 % (70.00 %)
91.00 % (95.00 %)
55.75 pts (50.00 pts) 111:50% ) |
60.00 pts (50.00 pts) e N ]
84.00 % (80.00 %) N |
81.25 pts (50.00 pts) EECECENIEN |
25.00 % (2000 %) (PO ]
26.00 pts (50.00 pts)
59.87 % (90.00 %)
72.17 % (90.00 %)
55.00 % (90.00 %)
42.00 N.° (20.00 N.°)
16.80 PA (20.00 PA)
63.39 pts (50.00 pts)
64.29 pts (50.00 pts)
1.00 N.° (2.00 N.°)
5.00 Dias uteis  (5.00 Dias uteis)
67.61 % (90.00 %)

60.00 PA (30.00 PA)
58.50 PA (40.00 PA)

0.00 pts (80.00 pts)
0.00 % (0.00 %)
62.50 pts (50.00 pts)
0.00 Pontos (0.00 Pontos)
92.00 % (80.00 %) TN |
2.08 % (200 %)  [osoon [ ]
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2.4 PERFORMANCE DO ORCAMENTO E CONTA

O IGFSS enquanto responsavel pela elaboracdo, gestdo, acompanhamento e controlo da execucdo do
Orcamento da Seguranca Social, e elaboracdo da respetiva Conta Consolidada da Seguranca Social,
orienta-se, nomeadamente pelo estrito cumprimento de prazos de prestacdo de informacgdo, quer
definidos internamente quer externamente por via legal. Este compromisso ficou mais uma vez
concretizado nas metas atingidas durante o exercicio de 2014, quer na disponibilizacao de informacgao de
execucdo orcamental (dia 17 de cada més), quer na antecipacdo do prazo de entrega da Conta da
Seguranca Social.

No ambito das atribuicGes deste Instituto, enquanto entidade que reporta e coordena a prestacdo de
informacdo das entidades do subsector da Seguranca Social relativa ao cumprimento da Lei dos
Compromissos e Pagamentos em Atraso (LCPA), designadamente o apuramento e controlo de fundos
disponiveis, mapa de pagamentos em atraso e registo de encargos plurianuais no Sistema Central de
Encargos Plurianuais (SCEP), de destacar o cumprimento rigoroso dos prazos de reporte destas
informacGes aos organismos institucionais responsaveis.

No que respeita a performance financeira e orgamental, registou-se em 2014 um excedente acumulado
de 419,3 milhdes de euros de saldo global (6tica da contabilidade publica) no subsector da Seguranca
Social, refletindo um decréscimo de 69,8 milhdes de euros relativamente ao ano transato.

1.611,4

489,1
431,5

419,3

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 *2014

Evolugdo do saldo orgamental da Segurancga Social (em milhdes de euros)

Nota: * Dados da execugdo provisoria
A receita efetiva cifrou-se em 24.669,5 milhdes de euros, o que se traduziu numa reducdo de 713,9
milhGes de euros, ou seja, menos 2,8% do que no periodo homdlogo de 2013, e justifica-se

essencialmente pelos seguintes fatores:

2 Aumento das contribui¢es e quotizacdes em 235,6 milhdes de euros;

[
s
DE GESTAO FINANCEIRA
g DA SEGURANGA SOCIAL, P, 46



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

2 Reduc3o das transferéncias do Fundo Social Europeu e da Administragdo Central em 509,6 milhdes
de euros e 357 milhdes de euros, respetivamente.

16.000
13.746,3 13.658,4
14.000 13.082,1 15.151,7 13.4833 13.082,1 13.422,9
12.369,7
12.000 -
10.000 -
8.000 -
6.000
4.000
2.000
O —
2007 2008 2009 *2010 2011 2012 2013 **2014

Evolugdo das contribuicdes (em milhdes de euros)

Notas: * Na CSS 2010 pela primeira vez foi anulada a receita de contribui¢des de institui¢des dentro do perimetro da Seguranca
Social; ** Dados da execugdo provisoria.

A despesa efetiva de janeiro a dezembro de 2014 ascendeu a 24.250,2 milhdes de euros, menos 2,6% do
qgue no periodo homaélogo de 2013. Esta diminuicdo foi determinada pelo:

2 Acréscimo da despesa com penses em 131,3 milhdes de euros (aumento do valor de pensdo
média);

2 Reducdo das despesas com prestacdes de desemprego em 499,7 milhdes de euros;

2 0 aumento homodlogo de 56,8 milhdes de euros da despesa com agdo social (+3,55%).

No que concerne a melhoria de processos de obtencdo de informacdo contabilistica, em 2014 destaca-
se:

2 No dmbito da Lei dos Compromissos, a conce¢do de um mapa de controlo de fundos disponiveis no
Sistema de Informacdo Financeira, assim como o desenvolvimento dos compromissos por data de
vencimento;

2 Qualificacdo da informagdo obtida no SIF pelos mapas de transferéncias e subsidios, anexos as
demonstragdes financeiras de cada Instituicao;

2 Qualificacdo da informacdo obtida pelos mapas de gestdo do imobilizado - Ficha de Inventario CIBE;

2 Implementacdo/Desenvolvimento da contabilizagdo da anulagdo de contraordenacdes na conta
corrente.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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Eficacia Metas
[z} PN.O3 - Orcamento e Conta 68.29 pts (50.00 pts)
= Clientes 66.85 pts (50.00 pts)
[z} Aumentar o nivel de satisfacéo dos SH internos e externos 65.13 pts (50.00 pts) asozeren i
[] Taxa de satisfagdo dos clientes externos 84.00 % (82.00 %) 102:44% | I
[] Taxa de cumprimento dos OLA 90.00 % (90.00 %) PO ]
-] Tx cumprimento prazo resposta auditores internos e externos 121.99 % (100.00 %) Zns
[ Elaborar e gerir o Orgamento da Seguranga Social 58.38 pts (50.00 pts)
[] Prazo de elaboragéo dos relatérios Saldo Orgamental ISS 133.20 PA (120.00 PA)
[] Elaboracéo do OSS 2015 e sua disponibilizacdo as ISS 78.40 PA (70.00 PA) D ] ]
[-] Prazo de apresentacédo da execugéo orgamental mensal 126.60 PA (120.00 PA)
-] Prazo de validagéo e analise dos Fundos Disponiveis das ISS 121.80 PA (120.00 PA)
=] Encerrar as Contas do IGFSS e elaborar a Conta da SS 51.43 pts (50.00 pts) 10z:86% [
[] Prazo de entrega do relatério de contas do IGFSS 20.00 Dias uteis (20.00 Dias uteis)
[ Divulgacdo e monitorizagdo das recomendacdes & CSS 60.00 PA (60.00 PA)
[] Elaboragéo da CSS e relatério 137.80 PA (130.00 PA) (OGS ]
[] Elaboracéo de normas de encerramento das contas 30.00 PA (30.00 PA) 100.00% (N
-] Apuramento saldos orcamentais patrimoniais programas 50.00 PA (50.00 PA) 100.00% (N
[] Encerramento das Contas do IGFSS e entrega ao TC 140.00 PA (140.00 PA)
[=] Efetuar a normalizag&do contabilistica e orcamental 100.00 pts (50.00 pts) 20016090
[] Tx cumprimento prazo normalizagéo contabilistica/orgamental 100.00 % (95.00 %)
[=]  Efetuar previsdo da execugéo orgamental 72.40 pts (50.00 pts)
[J Apresentacgéo da previsédo execugdo orgamental 294.80 PA (250.00 PA)
=] Analisar séries histéricas e realizar estudos prospetivos 76.47 pts (50.00 pts)
[[] Taxa cumprimento prazo realizacdo de estudos prospetivos 100.00 % (95.00 %)
[-] Taxa cumprimento prazo aferi¢do do impacto novas medidas 100.00 % (95.00 %)
[] Taxa de assertividade dos estudos prospetivos 64.70 % (75.00 %)
[£] Estudar a evolugao fisica e financeira de prestacdes 61.25 pts (50.00 pts) [ZESEIN |
['] Elaboragéo de relatério de acompanhamento de prestacées 21.80 PA (20.00 PA) acaazN N
=] Financeira 78.43 pts (50.00 pts) 156.86% | ]
[z} Melhorar prazo médio de pagamentos e recebimentos 79.60 pts (50.00 pts) 15012070 [ ]
[[] Taxa de validagdo dos registos contabilisticos/Despesa 96.99 % (96.00 %) R ]
[-] Taxa de validagdo dos registos contabilisticos/Receita 98.42 % (92.00 %)
[] Prazo médio de pagamento 19.68 Dias (30.00 Dias) |EEEA]
[=] Reduzir as dividas de M/L prazo devedores ndo contribuintes 100.00 pts (50.00 pts)
[] Iniciativa de resolugdo de saldos 46.30 PA (30.00 PA)
[} Reconciliar saldos/operagdes reciprocas entre 1SS do sistema 62.50 pts (50.00 pts) izsaven |
[J Prazo de supervisdo trimestral das operagdes reciprocas 9.00 Dias Uteis  (10.00 Dias uteis)[120.00]
=] Processos Internos 73.65 pts (50.00 pts) o ]
[l Aumentar a eficiéncia dos processos 73.59 pts (50.00 pts) [EEEEEIEE |
[J Prazo de manutengdo dos mapas do SIF 11.70 Dias Gteis (15.00 Dias uteis)[122 05N}
[] Extragéo de contribuicdes / Promover com o |l 33.60 PA (30.00 PA) RG] |
[J Andlise intercalar das contas de contribuintes 59.20 PA (40.00 PA) R |
[] Prazo de andlise mensal dos Fundos Disponiveis do IGFSS 121.80 PA (120.00 PA)  rEudl [ ]
[z Aumentar a eficacia dos processos 73.76 pts (50.00 pts) |EEEZOIEN |
[J Taxa de cumprimento de elaboragdo das alteragdes orcamentais 96.44 % (95.00 %) RS ] ]
[-] Tx cumprimento prazo no controlo de registo SCEP/SIF 100.00 % (90.00 %) ) |

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52
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PN.03 - Orgamento e Conta em 2014/12/31

Comparacéo registos contratos plurianuais SIF/SCEP
Prazo de andlise mensal do MPA e remessa para a DGO
Previsé@o Receitas Cessantes-0SS/2015

Consolidagédo patrimonial no médulo do SIF - EC - CS

Andlise de saldos no ano 2014

Oo0noon@

Qualificagao da validacéo do MFD e relatério

[J Compilagdo de todas as alteragdes orgamentais

=] Aprendizagem e crescimento

=

Assegurar a melhoria continua do processo

[J N.°de agdes preventivas

[J Tempo médio para definir agdes corretivas (AlIQ)

Promover a gestdo de competéncias

[] Tx cump. prazo resposta questionario avaliagdo competéncias
[J Monitorizagédo intercalar dos objetivos - BSC

Valorizar o capital humano

[J indice de satisfagdo dos colaboradores: questdes comuns

[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formacao

[] Taxa de absentismo

Qualificar o sistema de comunicacao externa e interna do DOC
[] Divulgagdo externa de informag&o orgam. e finan. do sistema

[] Divulgac3o interna de informagdo orgam. e finan. do sistema

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52

Eficacia
27.60 PA
124.80 PA
13.20 PA
40.80 PA
40.00 PA
135.60 PA
87.20 PA
47.89 pts
50.00 pts
2.00 N.°
0.00 Dias uteis
50.00 pts
0.00 %
30.00 PA
36.56 pts
0.00 Pontos
88.00 %
2.75 %
55.00 pts
20.00 PA
32.40 PA

Metas
(20.00 PA)
(120.00 PA)
(10.00 PA) 0] ]
(30.00 PA)  [ESuAT] ]
(40.00 PA) 100:00% [
(130.00 pa) HOEEHT |
(80.00 PA)
(50.00 pts) A ]
(50.00 pts)
(200 Ny EEEEE ]
(0.00 Dias uteis)
(50.00 pts)
(0.00 %)
(30.00 PA) EIXERN ]
(50.00 pts)
(0.00 Pontos)
(80.00 %) Sowool ]
(2.00 %)
(50.00 pts) 110.00% |
(20.00 PA)
(30.00 PA) Qoo N ]
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2.5 PERFORMANCE DA GESTAO FINANCEIRA

E missdo do IGFSS proceder ao planeamento, controlo e execucdo financeira das receitas e despesas
previstas no Orcamento da Seguranca Social, elaborar o plano de tesouraria consolidado, com base no
contributo das instituicGes da Seguranca Social, e proceder a gestdo unificada dos recursos financeiros.

A gestdo dos recursos financeiros do sistema de Segurancga Social passa também pela rentabilizacdo dos
excedentes de tesouraria, com recurso a produtos que garantem o capital investido.

Como objetivo nuclear para 2014 estabeleceu-se obter um diferencial médio anual positivo superior a 80
pontos base entre a rendibilidade média do IGFSS e as taxas do Mercado Monetario Interbancario
(MMI), no conjunto das aplicacdes financeiras com capitalizacdo. Contudo, em fevereiro de 2014, o
mesmo foi alterado para 30 pontos base devido aos seguintes fatores:

Limitacdo imposta pelo Decreto-Lei n.2 36/2013, de 11 de margo, que veio prever uma coordenacio
de gestdo de disponibilidades e aplicacGes financeiras a efetuar pelo IGFSS junto do IGCP,
diminuindo fortemente a possibilidade de aplicacGes nos Bancos e consequentemente fragilizando
a capacidade negocial do IGFSS. Fazendo-se sentir esse efeito com maior énfase nos periodos mais
atrativos para os Bancos, como sejam a passagem do més, trimestre, semestre e ano;

Diminuicao dos prazos possiveis de aplicacdo de excedentes, face as dificuldades crescentes de
tesouraria geradas pelo aumento da despesa e diminui¢cdo das receitas, tornando menos atrativas
para os Bancos essas aplicagGes financeiras.

Em 5 de junho de 2014, o Conselho do Banco Central Europeu (BCE) decidiu reduzir a taxa de juro
aplicavel as operacgGes principais de refinanciamento do Eurosistema em 10 pontos base e a taxa de juro
aplicada afacilidade permanente de cedéncia de liquidez em 35 pontos base, passando-as para,
respetivamente, 0,15% e 0,40%. A taxa de juro aplicada a facilidade permanente de depésito foi reduzida
em 10 pontos base, passando para -0,10%.

Adicionalmente, 4 de setembro - decidiu reduzir a taxa de juro aplicavel as operac¢des principais de
refinanciamento do Eurosistema e a taxa de juro aplicada afacilidade permanente de cedéncia de
liguidez em 10 pontos base, passando-as para, respetivamente, 0,05% e 0,30%. A taxa de juro aplicada
a facilidade permanente de depdsito foi reduzida em 10 pontos base, passando para -0,20%.

Durante o ano de 2014, o capital médio didrio em aplicacdo situou-se em = 832 milhdes de euros,
obtendo-se uma taxa de rendibilidade para o conjunto dos prazos de 0,53%, menos 0,72% face ao ano
de 2013.

Comparativamente com a rendibilidade média do MMl, verificou-se um diferencial na performance do
IGFSS de mais 0,42%, menos 0,73% face ao ano de 2013. Face a meta inicialmente estabelecida, verifica-
se um diferencial positivo de 12 pontos base.
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Todos Todos sem Eonia Euribora 1 Euribora 2  Euribor a 1 Més
Eonia Semana Semanas

%

Rendibilidade média IGFSS [ Rendibilidade média MMI

Rendibilidade média das aplicagGes financeiras

A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, conducente a saldos de depdsitos a
ordem de menor dimensdo e a possibilidade de concentracdo de valores para aplicagdo. Este ultimo
fator reforca a capacidade de negociacdo junto dos bancos, proporcionando taxas mais elevadas. A estes
fatores acrescem a falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efetua aplica¢des financeiras e a
dificuldade destes na obtencdo de financiamento no mercado.

A rendibilidade média obtida pelo instituto nas aplicacdes negociadas em 2014, com excec¢do do prazo
Eonia, situou-se nos 0,53% (menos 0,72% face ao ano anterior), tendo-se obtido um diferencial face ao
MMI de 0,42%, menos 0,73% face ao ano anterior.

Foi no prazo de 2 semanas que o instituto aplicou a maior parcela de capital - = 602 milhGes de euros -,
representando 72,3% do capital médio aplicado durante o ano. Neste prazo o instituto obteve um
diferencial médio superior ao MMI em 0,35%.

Em 2014, a atividade do IGFSS no dominio da gestdo financeira ficou também marcada pelo alargamento
da utilizacdo dos instrumentos SEPA (Single European Payment Area), nomeadamente a utilizacdo do
Sistema de Débitos Diretos SEPA, no formato C2B da ISO 20022, para arrecadacdo da receita das Rendas,
Trabalhadores Independentes e Seguro Social Voluntario, Acordos Prestacionais do SEF e Regime Publico
de Capitalizacdo. Estes protocolos entraram em vigor em abril de 2014.

Em substituicdo do meio de pagamento carta-cheque, o IGFSS teve que contratualizar com os CTT o
pagamento das prestacdes familiares por vale postal. Este contrato surgiu da necessidade de se
ultrapassar constrangimentos ao nivel da capacidade dos bancos assegurarem o pagamento de carta-
cheque, atendendo a conjuntura atual que tem levado a diminui¢cdo do nimero de balcdes e nimero de
trabalhadores no atendimento. A producdo de efeitos do contrato ocorreu em agosto de 2014.

Ainda no ambito da arrecadacdo de receita, a partir de setembro foi disponibilizada a possibilidade aos
arrendatdrios do IGFSS procederem ao pagamento das rendas através do Multibanco - pagamento de
servicos compras.

No ambito da gestdo unificada dos recursos financeiros da Seguranca Social, o IGFSS assegurou durante
o ano de 2014 o abastecimento financeiro diario de 4 institui¢cdes e servigos do sistema. Relativamente a
Tesouraria Unica do sistema de Seguranga Social - vertente de pagamentos — deu-se continuidade ao
processo de pagamentos aos beneficiarios de Pensdes, Complemento Solidario de Idosos e Subsidio por

INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANGA SOCIAL. IP. 51



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

Morte e aos pagamentos diretos as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social e aos beneficidrios
de Acbes de Formacdo Profissional no ambito do QREN-POPH. Os abastecimentos financeiros e
pagamentos via Tesouraria Unica atingiram o total de 22.882 milhdes de euros.

Pagamentos

Pensoes, CSI, Abastecimentos as

SubMorte TU; I1SS’s; 5.397
15.116

M Pagamentos IPSS
TU; 1.134

W QREN/POPH - TU;
1.235

Abastecimentos financeiros e pagamentos via TU — 2014 (em milhdes de euros)

Ainda no que concerne a Tesouraria Unica do Sistema de Seguranga Social - vertente de recebimentos, o
processo de centralizagdo das cobrancas relativas a receitas do ISS cobradas nas Tesourarias do Sistema,
permitiu obter um aumento do volume de cobrancas arrecadadas nas contas bancarias do IGFSS. Em
2014, este montante ascendeu a = 27,7 milhGes de euros, representando cerca de 7% do total cobrado,
tendo-se registado um decréscimo de 52,59% relativamente ao ano transato. Este decréscimo esta
relacionado com a publicagdo, em 22-11-2013, do Despacho n2 15283/2013, que regula os pagamentos
dos valores devidos a Seguranca Social nas Tesourarias do Sistema de Seguranca Social, cujo principal
objetivo se prende com a reducdo/eliminacdo de mas cobrancas, apenas permitindo a utilizacdo de
cheque normal (ndo visado, bancario, ou emitido pelo IGCP) para as cobrancas ndo abrangidas pela
faculdade de utilizacdo do meio de pagamento Multibanco, levando a uma alteracdo do canal de
pagamento. As cobrancas relativas a reposicdes de prestacdes sociais arrecadadas através do multibanco
ascenderam a = 31,6 milhGes de euros. Em 2014, deu-se o inicio do processo de participacdo de dividas
referentes a reposicGes de prestacles sociais e pensdes, cuja cobranca, no valor de 0,87 milhdes de
euros, foi creditada diretamente nas contas bancarias do IGFSS, através dos diversos canais de cobranca.
A alteracado legislativa também implicou a altera¢cdo do meio de pagamento preferencial nas Tesourarias
do Sistema, que passou a ser o TPA, representando, este ano, 52,19% do total das cobrangas.

Em Janeiro de 2014, foi formalizado e entrou em vigor um novo nivel de servico com o ISS, relacionado
com o Controlo e Devolucdo de disponibilidades ao IGFSS, com o sentido de promover a regular
devolucdo de disponibilidades ao IGFSS, sendo atualmente efetuada a respetiva monitorizacdo trimestral
pelo IGFSS. Esta iniciativa procurou dar acolhimento a recomendacbes que constam do Relatério de
Auditoria ao Sistema de Gestdo da Tesouraria da Seguranca social - IG do MSSS - julho/2013.

Note-se que prosseguiu entretanto, em articulacdo com o Il e 0 ISS, o Projeto do novo Interface SICC-SIF-
TU, que vai abranger as prestacdes sociais processadas através de SICC (Desemprego, doencga,
rendimento social de insercdo, acdo social, entre outros), eliminando o atual abastecimento financeiro
por parte do IGFSS e a correspondente necessidade de devolucdo de disponibilidades.

INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANGA SOCIAL. IP. 52



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

O IGFSS assegura ainda a gestdao dos Fundos Auténomos, designadamente do Fundo de Socorro Social,
Fundo de Garantia Salarial e outros Fundos Especiais e Programas, que de forma sintética registaram a
seguinte atividade em 2014:

O pagamento das prestagdes de alimentos no ambito do Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a
Menores cifrou-se nos 30,9 milhGes de euros, para um total médio de 16.967 processos por més —
refletindo um crescimento da despesa em cerca de 12%;

No ambito do Fundo de Garantia Salarial, foram efetuados pagamentos de créditos salariais
relativos a 30.552 requerentes, no valor total de cerca de 176,2 milhGes de euros (acréscimo de
1%);

Relativamente ao Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais da Banca dos Casinos, o
IGFSS efetuou abastecimentos financeiros num total de 4,2 milhGes de euros (valor inalterado), e
contabilizou receitas de cotizagdes no valor de 695,5 mil euros (diminuicdo de cerca de 18%);

No ambito do Apoio Social a Idosos e Emigrantes Carenciados das Comunidades Portuguesas foram
efetuados pagamentos na ordem dos 1,8 milhGes de euros (diminuicdo de 18%);

O montante do apoio social aos Hemofilicos atingiu, em 2014, o valor de 417,4 mil euros (reducdo
de cerca de 2%);

No que se refere ao Fundo de Socorro Social, o total de compromissos assumidos situou-se em 12,6
milhGes de euros (variacdo negativa de 6%), para um total de pagamentos de cerca de 8,4 milhdes
de euros (variagdo positiva de 40%);

O IGFSS deu continuidade ao pagamento aos operadores de redes de distribuicdo (eletricidade e
gas natural), do apoio social extraordinario ao consumidor de energia (ASECE), sendo que no ano de
2014 o valor total pago com este apoio foi de 3,0 milhdes de euros (decréscimo de cerca de 35%).

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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Eficacia Metas

[zl PN.04 - Gestdo Financeira 77.77 pts (50.00 pts)
=] Financeira 96.30 pts (50.00 pts) P00 | 1
[=] Otimizar os excedentes de tesouraria da SS 96.30 pts (50.00 pts) 1526070 I

[] Peso relativo DO/DP 0.62 % (0.90 %) FERT)

[J Rendibilidade média IGFSS vs MMI 42.00 PB (30.00 PB) 00w |
] Clientes 65.22 pts (50.00 pts) el ]
(=) Produzir informagéo de gestio 55.90 pts (50.00 pts) EEEE] |
[J Relatério movimento financeiro 135.80 PA (120.00 PA)
] Relatorio rendibilidade e acordos 120.60 PA (120.00 PA)
[} Garantir a qualidade dos canais protocolados (cobrancas) 81.20 pts (50.00 pts)
[J Tx de cumpr. prazo de andlise aos pedidos de regularizacdes 98.74 % (97.00 %)
[] Tx de cumpr. prazo diério envio situacdes irregulares banca 99.48 % (98.50 %)
[} Assegurar a gestdo processual dos fundos e programas 66.67 pts (50.00 pts)
[ Redug&o das pendéncias do FGS - primeira apreciagéo 17.00 Dias (100.00 Dias)
[} Redugdo das pendéncias do FGS - reapreciacdes 76.00 Dias (200.00 Dias)

[] Taxa cumprimento do prazo resposta entidades FGADM 88.12 % (95.00 %)

[l Aumentar a satisfagdo dos clientes 66.95 pts (50.00 pts) [EEHECRIE |
[J Taxa de satisfagdo de clientes - Abastecimento Financeiro/TU 90.00 % (90.00 %)
[] Taxa de cumprimento dos OLA 95.09 % (90.00 %) TgEso |
[] Tx de cumprimento das disponibilidades concentradas no IGCP 28.19 % (28.00 %)
[] Divulgagéo de informagédo sobre o FGADM 40.00 PA (20.00 PA)
[} Controlar os fluxos financeiros das tesourarias do SSS 57.04 pts (50.00 pts)
[] Taxa de cumprimento prazo envio irregularidades TPA ao ISS 97.37 % (95.00 %)
[J Relatério de controlo das tesourarias GT 31.20 PA (30.00 PA)
[:] Prazo comunicag&o dif.reconciliagéo processo TU (II/ISS) 120.00 PA (120.00 PA)
[] Prazo acomp. diferencas consolidagéo processo TU (II/ISS) 104.20 PA (100.00 PA) [EEEEA] |
[]  Prazo comun./acomp. dif. reconcili. GC (Il) e SEF () 106.00 PA (100.00 PA) |HUsddZ) |
[=] Processo Internos 72.85 pts (50.00 pts) (SR |
[=]  Controlar os pagamentos TU/abastecimento das ISS 68.38 pts (50.00 pts) ol ]
[J Taxa de cumprimento dos prazos de envio dos workflows a DFF 100.00 % (99.00 %)
[} Validag&o dos Planos de Fundos das ISSs 2.31 Horas (2.50 Horas)
[] Prazo de andlise das dif. reconciliacdo afetas ao processo 237.60 PA (210.00 PA)
[-] Prazo tratamento contabilistico/processual das devolugbes 129.00 PA (120.00 PA)
[] Prazo de tratamento de regularizagdes 125.40 PA (120.00 PA)
[} Assegurar contabilizacdo/ reconciliagdo dos mov. financeiros 82.38 pts (50.00 pts)
[ Tx cumprimento prazo elab. do rel. dos movi/tos 41 em aberto 100.00 % (98.00 %)
[J Tx cump monitor. a¢des identif. reunides entre SID/SIF/IGFSS 100.00 % (98.00 %)
[] Taxa de cumprimento do prazo de envio de ficheiros 94.96 % (90.00 %)
[[] Taxa de cumprimento da contabilizacdo dos movimentos mensais 96.35 % (85.00 %)
[ Documentos por integrar em SIF provenientes do interface 110.00 PA (110.00 PA)
[z} Assegurar o planeamento financeiro do IGFSS 65.00 pts (50.00 pts) U ]
[] Prazo de apresentacéo do plano previsional diarizado 134.40 PA (120.00 PA) gy o ]
[} Controlar os prestadores dos servicos financeiros 77.15 pts (50.00 pts) el ]
[J Taxa de cumprimento validagdo custo dos servigos multibanco 99.89 % (99.00 %)
] Avaliacdo dos prestadores de servigos financeiros 129.40 PA (120,00 PA)  EOEEEN ]
[=] Aprendizagem e Crescimento 82.43 pts (50.00 pts) SR |

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52
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[} Operacionalizar servigos bancarios
[] Ligacéo dos Terminais de Pagamento Automatico a aplicagcdo GT
[J Promover a adogédo de novas formas de pagamento eletronicas
[=]  Assegurar a melhoria continua do processo
[J N.°de agdes preventivas
[[] Tempo médio para definir agGes corretivas (AIQ)
[J Monitorizagéo dos SLA com o ISS
=] Promover a gestdo de competéncias
[] Tx cump. prazo resposta questiondrio avaliagdo competéncias
[=] Valorizar o capital humano
[ indice de satisfagéo dos colaboradores: questdes comuns
[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagéao
[[] Taxa de absentismo
[=] Operacionalizar a tesouraria Ginica

[] Central. pag/tos prest. sociais SICC e Integ. Pensdes SICC

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52

Eficacia
0.00 pts
0.00 PA
0.00 PA
52.25 pts
2.00 N.°
0.00 Dias uteis
123.60 PA
0.00 pts
0.00 %
86.25 pts
0.00 Pontos
93.00 %
1.36 %
100.00 pts
100.00 %

Metas

(80.00 pts)
(0.00 PA)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(2.00 N.°)

(0.00 Dias uteis)

(120.00 PA)
(80.00 pts)
(0.00 %)
(50.00 pts)
(0.00 Pontos)
(80.00 %)
(2.00 %)
(50.00 pts)
(90.00 %)

104 50% |

103,005 | I

0.00%

P50 | ]
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2.6 PERFORMANCE DA QUALIDADE E COMUNICAGAO

Em 2014, dando continuidade a politica e estratégia de gestdo da qualidade seguidas, um dos principais
desafios consistiu na manutencdo da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) pela Norma
ISO 9001, conquistada pela primeira vez em 2007, o que se veio a concretizar sem ter sido identificada
qualguer ndo conformidade por parte da entidade certificadora.

Para alcancar este objetivo a estratégia passou por focalizar as auditorias internas da qualidade nos
aspetos de maior criticidade, apostando, em simultaneo, na qualificagdo e avaliacdo dos auditores
internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 97,82%. De referir que em 2014, em
estreita articulacdo com os responsaveis do PN.01 - Gestdo da Divida, continuou a apostar-se na
divulgacdo das melhores praticas das Secc¢Ges de Processo Executivo no ambito das auditorias, bem
como na focalizagdo em determinados procedimentos considerados criticos pelo Processo, com o
objetivo de melhorar a sua eficiéncia e eficacia (benchmarking).

Para além da preparacdo dos instrumentos legais de planeamento e monitorizacdo dos objetivos, a
monitorizacdo mensal da performance através do BSC e as reunibes trimestrais de pilotagem estratégica
do Conselho da Qualidade continuaram a revelar-se essenciais para o desenvolvimento do SGQ e eficacia
dos processos. Foram complementadas pela monitorizacao trimestral da execu¢ao dos planos de agao
das oportunidades de melhoria decorrentes dos varios instrumentos de diagndstico e avaliagcdo
existentes no IGFSS, pelo controlo das reclamagdes e dos canais de comunicacdo institucionais com os
clientes externos, bem como pela monitorizacdo quadrimestral dos niveis de servigo internos entre
processos (OLA — Organizational Level Agreements), visando um forte incremento dos niveis de
eficiéncia do instituto. No que respeita a taxa de cumprimento dos OLA deste Processo, bem como a
taxa de satisfacdo com o acolhimento realizado aos novos colaboradores, o resultado final do ano cifrou-
se nos 98,31% e 93,06%, o que é de extrema importancia numa area que existe para servir os clientes
internos e demonstra, por outro lado, o forte empenho dos colaboradores no cumprimento da missao
do Processo.

Concomitantemente, para além do exercicio quadrimestral de follow-up da implementacdo das
recomendacgbes de auditorias financeiras e ao sistema de controlo interno formuladas ao IGFSS pelas
diversas entidades auditoras internas e externas, dando sequéncia a uma recomendacdo da Inspecao-
Geral de Finangas continuou a realizar-se auditorias internas aos indicadores de BSC, que visou ndo so
aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar o processo de medicdo e definicdo dos indicadores
de desempenho.

Também com vista ao desenvolvimento sustentado do SGQ, elaboraram-se pelo segundo ano
consecutivo relatérios semestrais de acompanhamento das parcerias estratégicas contratualizadas
(Service Level Agreements) com os principais parceiros, entre os quais com o Instituto de Informatica e o
Instituto da Seguranca Social do Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social.

No que respeita a comunicagdo e relacionamento com o publico externo, foi realizado o exercicio de
inquérito aos clientes do IGFSS, utilizando-se uma plataforma on-line para resposta ao questiondrio dos
contribuintes de recuperagdao executiva, como foi também realizada a gestdo de outros canais de
comunicacdo de que é exemplo a caixa de correio eletrdnica institucional, utilizada para a colocacdo de
duvidas, reclamagdes ou sugestdes. Em 2014 o IGFSS garantiu uma taxa de resposta em 15 dias Uteis de
95,20% dos e-mails recebidos por esta via.
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Ainda no ambito da comunicacdo externa, destaca-se a implementacdo de um callcenter que abrange as
areas da gestdao da divida, fundo de garantia salarial e fundo de garantia de alimentos devidos a
menores, bem como o elevado nimero médio mensal de acessos as pdginas da responsabilidade do
IGFSS no Portal da Seguranca Social.

Ao nivel da comunicacdo interna apostou-se na revisdo da arquitetura da intranet de forma a torna-la
mais apelativa e intuitiva, no reforco da qualidade do trabalho desenvolvido e do conhecimento por
parte dos colaboradores sobre a localizacdo da informacdo na intranet. Como consequéncia, a taxa de
abertura dos boletins eletrdnicos ultrapassou os 78%.

Por fim, referir que foram dinamizadas as ac¢des previstas no Plano de Responsabilidade Social do
instituto, das quais se destaca a realizacdao de uma venda soliddria no aniversario do IGFSS e uma recolha
de fundos no Natal a favor de instituices de solidariedade social.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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[z} PGA.O1 - Qualidade e Comunicag&do

=

Clientes

=

Desenvolver o Sistema de Gestéo do IGFSS

[]  Manutencéo da certificagédo 1SO 9001

[]  Projeto SIGO

[]  Acompanhamento das parcerias estratégicas

Promover a imagem externa e a Responsabilidade Social

[J Tx cumprimento das metas do Plano de Responsabilidade Social

[] Plano de Responsabilidade Social 2015

Melhorar a qualidade dos niveis de servigo internos

[ indice de satisfacéo dos colaboradores: Qualidade

[[] Taxa de cumprimento dos OLA

[[] Taxa de satisfagdo com o acolhimento realizado pela DQC
Garantir o planeamento estratégico e da atividade

[] Relatério de Atividades 2013

[} Plano de Atividades 2015

[} QUAR 2015

[J Relatério de acompanhamento do PGRCIC

Processos Internos

=

Otimizar as auditorias internas da qualidade

[[] Tempo médio para definir agGes corretivas (AIQ) - IGFSS
[J Taxa de satisfagdo com os auditores internos

[]  Auditoria aos indicadores do BSC

Promover a melhoria continua do IGFSS

N.° de a¢Bes preventivas do IGFSS

Monitoriza¢&@o da performance (BSC)

Monitoriza¢&@o das oportunidades de melhoria

Follow-up das recomendacdes de auditorias financeiras e SCI

0 O0ooo

Monitoriza¢&o dos niveis de servico (OLA)

Melhorar a informagao e o servi¢o aos clientes

[[] Tx satisfagdo com informag&o do site: ing. clientes externos
[J Implementac&o do Callcenter do IGFSS

[J Inquérito aos clientes externos

Desenvolver os canais comunicagéo e monitorizar audiéncias
N.° médio de acessos da intranet

N.° médio de acessos da internet

Taxa de abertura dos boletins eletrénicos

Revisdo da arquitetura da intranet

OO0noo

Plano de Comunicagéo 2015

Controlar os canais de resposta aos clientes

[J Tx de cumprimento do tempo de resposta - caixa sugestdes
[] Tx de cumprimento do tempo de resposta - email institucional

[] Controlo do relacionamento com o cliente

[z} Aprendizagem e Crescimento

[=] Assegurar a melhoria continua do processo

[J N.°de agdes preventivas

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52

Eficacia
67.16 pts
66.47 pts
84.58 pts
36.20 PA
0.00 PA
20.60 PA
25.00 pts
76.92 %
10.00 PA
61.07 pts
0.00 Pontos
98.31 %
93.06 %
71.79 pts
22.40 PA
84.19 PA
30.00 PA
11.80 PA
51.18 pts
53.07 pts
10.39 Dias Uteis
97.82 %
66.40 PA
59.91 pts
17.00 N.°
128.40 PA
49.40 PA
31.80 PA
31.80 PA
48.01 pts
62.00 %
10.00 PA
31.57 PA
44.87 pts
0.00 N.°
95305.00 N.°
78.29 %
4.90 PA
21.97 PA
44.50 pts
90.91 %
95.20 %
31.80 PA
92.50 pts
100.00 pts
3.00 N.°

Metas

50.00 pts
50.00 pts
50.00 pts
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(0.00 PA)
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Eficacia Metas

[[] Tempo médio para definir agGes corretivas (AIQ) 0.00 Dias uteis  (0.00 Dias uteis) @ A
=] Promover a gestdo de competéncias 0.00 pts (80.00 pts) @

] Tx cump. prazo resposta questionério avaliagdo competéncias 0.00 % (0.00 %) @ A
[=] Valorizar o capital humano 85.00 pts (50.00 pts) @

[] indice de satisfagéio dos colaboradores: questdes comuns 0.00 Pontos (0.00 Pontos) @ A

[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formacao 88.00 % (80.00 %) @

[J Taxa de absentismo 0.56 % (2.00 %) @

Data de criagdo: 2015/01/28 14:52
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2.7 PERFORMANCE DOS RECURSOS HUMANOS

A missdo da drea de recursos humanos é a de promover a gestdo das pessoas, nas diferentes vertentes
em que as mesmas se apresentam no contexto da organizagdo. Assim, as iniciativas com vista ao
recrutamento de trabalhadores, a gestdo das carreiras, a avaliagdo do desempenho, a gestdo das
competéncias dos trabalhadores, a gestdo da assiduidade, o processamento dos vencimentos e os
aspetos relativos a seguranca e salde dos trabalhadores, sdo facetas diversas da atividade diaria da
equipa de trabalhadores que compdem este processo, o qual assume um carater transversal no IGFSS.

No que se refere ao desenvolvimento da atividade deste processo, importa destacar que se trata, em
grande medida, de uma area fortemente condicionada ao nivel legislativo, sendo que, para além deste
aspeto, sdo também significativas e frequentes as alteracGes legislativas verificadas, situacdo que,
necessariamente, tem impactos significativos ao nivel do desenvolvimento da atividade.

Passando a destacar alguns aspetos da atividade do processo, importa salientar a implementacao do
Sistema de Gestdo de Competéncias, projeto que, de uma forma pioneira, visar articular o SIADAP, a
gestdo das competéncias dos trabalhadores e a respetiva formacdo profissional.

Por outro lado, e relativamente a formacao profissional, foi atingido o valor de 29,50 horas de formacgao
por colaborador. O valor registado supera em 14,54 horas o obtido no ano 2013 (14,96 horas de
formacdo) superando a meta tracada para o ano de 2014 (14 horas de formacao por trabalhador).

Os resultados alcancados devem-se sobretudo a implementacdo de acdes de formacdo que ndo se
encontravam inicialmente previstas no Plano de Formacdo, e que contaram com um leque alargado de
participantes, nomeadamente, na area de Seguranca e Saude no Trabalho, no dominio das competéncias
comportamentais, e maximizacdo das potencialidades da base de dados juridica - LEGIX, entre outras.

No que se reporta ao absentismo, foi alcancada uma taxa de 2,03%, sendo que no ano de 2013 a referida
taxa alcancou o valor de 4,02%. Assim, observou-se uma reducdo acentuada da taxa de absentismo. A
tipologia de auséncia que mais contribuiu para a taxa de absentismo foi a motivada por doenca.

No ambito da seguranga e saude no trabalho, manteve-se a prética de realizacdo de auditorias aos
servicos, no sentido de aferir da adequabilidade das condi¢bes de trabalho, propondo-se, quando
legalmente exigido ou considerado pertinente, a ado¢do de solugdes corretivas e/ou de melhoria, com
impacto nas condicGes de trabalho oferecidas aos colaboradores.

Tendo como referéncia as necessidades de recrutamento definidas pelo Conselho Diretivo (21) foram
desenvolvidas diversas iniciativas neste ambito com vista a alcancar a meta estabelecida, conforme
indicado no quadro seguinte.

Gestdo do Recrutamento

Necessidades de Recrutamento 21
CEAGP 4
Proced. Concursais / Mobilidade interna 14
Entradas
Regresso ao IGFSS 1
Total 19
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Dos dados que antecedem, resultou que a performance alcancada relativamente ao indicador “taxa de

concretizagdo do recrutamento” se cifrou em 90,48%, superior a meta estabelecida (80%).

A semelhanga dos anos anteriores, o IGFSS privilegiou também outras formas de colaboragdo, as quais
potenciam a interacdo com a sociedade, designadamente, com a implementacdo de Estagios
Curriculares em parceria com instituicdes de ensino e Contratos de Emprego-Insercdo (CEl) celebrados

com beneficiarios do subsidio de desemprego.

Estagios Curriculares 18
Contrato Emprego-Insercao (CEl) 83
Total 101

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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[£] PGA.02 - Recursos Humanos
=] Clientes

[} Avaliar e refor¢ar a satisfagéo dos colaboradores

[J indice de satisfagéio dos colaboradores: questdes DRH
[J Inquérito de avaliagdo da satisfagéo dos colaboradores

[} Dinamizar o recrutamento e a selegéo de colaboradores

[J Taxa de concretizagdo do recrutamento

[]  Prazo médio de conclusdo dos procedimentos concursais

[[] Prazo médio de apresentacdo de propostas de mobilidade

[=] Contribuir para a integragdo no mercado de trabalho
[J Taxa de satisfagédo dos CEI
[J N.° de protocolos de estagio celebrados - ensino

[] N.°de estagiarios

[z} Promover a comunicagdo com os colaboradores e as UO

[J Prazo médio esclarecimentos sobre novas matérias de RH

[J N.° de reunides periddicas com GP e GPA
[[] Taxa de cumprimento dos OLA
Processos Internos

[z} Processar vencimentos

[[] Tempo médio de antecipagdo do processamento de vencimentos

[} Desenvolver o potencial dos colaboradores

[[J Taxa de colaboradores abrangidos por formagéo - IGFSS

[J N.°médio de horas de formag&o por colaborador - IGFSS

[[] Taxa de satisfagdo com a formagao
[[] Sistema de gestdo de competéncias

=] Promover a seguranca e satde no trabalho

N.° de a¢Bes de formacéo profissional em SHST

Consulta dos trabalhadores no ambito de SHST

Oo0noon@

Medidas de autoprotecao dos edificios
[=] Reduzir o absentismo
[] Taxa de absentismo - IGFSS
[]  Plano de controlo do absentismo
[c] Desenvolver o SGRH
[J Implementacédo SIGO-SGRH
Aprendizagem e Crescimento
[} Assegurar a melhoria continua do processo
[J N.°de agdes preventivas
[J Tempo médio para definir agdes corretivas (AlIQ)

[} Promover a gestdo de competéncias

[] Tx cump. prazo resposta questionario avaliagdo competéncias

[} Valorizar o capital humano

[] indice de satisfagéio dos colaboradores: questdes comuns

[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagao

Data de criagdo: 2015/01/28 17:27

N.° de auditorias de seguranca e saude no trabalho

Plano de emergéncia e evacuagao do edificio Manuel da Maia

Plano de emergéncia e evacuagéo do edificio Av. Republica

Eficacia
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PGA.02 - Recursos Humanos em 2014/12/31

Eficacia Metas

[] Taxa de absentismo 2.79 % 50.50%

Data de criagdo: 2015/01/28 17:27
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2.8 PERFORMANCE DA ADMINISTRACAO E INFRAESTRUTURAS

No decurso de 2014, a semelhanca do registado nos ultimos exercicios econdmicos, tiveram forte
impacto as medidas adicionais de controlo das despesas, introduzidas pela regulamentacao
complementar ao Orgamento do Estado, designadamente quanto a obrigacdo de elaboragdo de pedidos
de parecer prévio a submeter ao Ministério das Finangas relativamente a aquisicdao de servigos, bem
como pelo Despacho da Tutela que define orienta¢des visando a racionalizacdo dos meios disponiveis e a
reducdo dos custos operacionais e de funcionamento dos servicos (Despacho n.2 3-I/MSESS/2013).

Em matéria de gestao de aquisi¢cOes, ha que referir trés areas de intervengao:
contratacdo de bens e servicos;
avaliacdo de fornecedores;

gestdo de stocks.

A contratacdo de bens e servicos é regulada pelo Cédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-
Lei n2 18/2009, de 29 de janeiro, sendo os procedimentos aquisitivos por concurso publico
obrigatoriamente desenvolvidos em plataforma eletrénica de contratacdo publica. Nesta matéria, é de
realcar a boa pratica de alargamento da utilizacdo da plataforma GateWit (ex-Construlink) a todos os
procedimentos de contratacdo publica, com excecdo do ajuste direto simplificado - aquisicdes até 5.000
euros.

Em alinhamento com o objetivo de “reforcar os mecanismos de suporte a contratacdo” e na senda da
melhoria do relacionamento e da transparéncia, foi elaborado o Plano Anual de Contratacdo 2014 que
reflete as necessidades e prioridades no desencadear dos processos aquisitivos, para o qual foram
reunidos os contributos de todas as Unidades Organicas do instituto.

Também na gestdo dos contratos de natureza continuada, foi refor¢cado o respetivo acompanhamento,
garantindo o normal funcionamento dos servigos, ndo obstante os constrangimentos causados pelas
medidas adicionais de controlo das despesas, introduzidas através de regulamentagdo complementar a
Lei do Orcamento do Estado 2014.

Esta linha de atuacdo, para além de garantir a manutencdo dos niveis de servico atingidos, proporciona a
obtengdo de economias significativas. Destacam-se neste ambito o controlo e redugdo de custos, as
novas contrata¢cdes de um conjunto significativo de servicos geridas de forma auténoma pelo IGFSS,
como por exemplo, dos servicos de natureza financeira.

No que se refere a obrigacdo de elaboracdo de pedidos de parecer prévio vinculativo a submeter ao
Ministério das Finangas, em matéria de aquisicdo de servicos, aplicavel quer a novas contrata¢des, quer
a renovacdo de contratos, foram submetidos 28 pedidos de parecer prévio vinculativo e obtidos 28
despachos, nos termos da Portaria n2 53/2014, de 03 de margo.

Em termos globais, em 2014 foram adjudicados cerca de 200 procedimentos de contratacdo, de diversas
tipologias nos termos do Cddigos dos Contratos Publicos, o que ascendeu a cerca de 8.216.000,00 euros.

Em 31 de dezembro de 2014 encontravam-se em vigor cerca 140 contratos de fornecimento de bens e
servigcos, os quais tinham um valor contratual na ordem dos 12.280.000,00 euros, dos quais 70%
corresponde a contratos de servicos financeiros de suporte a atividade do Instituto. E ainda de salientar,
em termos de valor, que apenas 4% dos contratos vigentes foram celebrados na sequéncia de
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procedimentos de ajuste direto, sendo 96% celebrados na sequéncia de procedimentos abertos ao
mercado, ou, atendendo a natureza dos servicos, por contratacao excluida nos termos do Cddigo dos
Contratos Publicos, conforme explanado no gréfico seguinte:

AD
4%

C.Excl.
41%

44%

AQ—" ——— UMC
5% 6%

Peso relativo, em valor, de contratos vigentes a 31/12/2014 por tipo de procedimento

Na avaliacdo de fornecedores, efetuada nos termos definidos no Sistema de Avaliagao de Fornecedores -
Revisdo IV, ha a destacar:

feedback anual aos 218 fornecedores avaliados no ano anterior (2013), com as avaliacGes
individualizadas por trimestre, sendo 96% efetuado via e-mail institucional, como medida de
agilizacdo do processo, tal como proposto no ambito da auditoria interna da qualidade de 2010;

avaliacBes de todos os fornecimentos, mensalmente e de forma sistematizada para os processos de
acompanhamento continuado, no que se refere ao critério “conformidade de entrega”;

a avaliacdo trimestral dos fornecedores para o critério “flexibilidade” e elaboragdo dos relatérios
trimestrais de avaliacdo de fornecedores que agregam todos os dados produzidos nesta matéria.

Na drea de gestdo de stocks manteve-se o acompanhamento das medidas internas implementadas de
controlo das reservas ao armazém efetuadas pelas unidades organicas, designadamente o controlo de
guantidades de saidas de materiais e a reducdo das quantidades de compra para abastecimento do
armazém, tendo em conta as taxas de rotatividade de stocks. Estas medidas contribuiram para uma
reducdo de consumo global na ordem dos 36%, cujo montante foi de 102.022,83 euros, menos
57.710,81 euros do que em 2013.

Em matéria de gestdo de infraestruturas fisicas, destacam-se as seguintes iniciativas:

Manutencdo aos edificios e equipamentos do IGFSS em todo o pais;
Reorganizac¢do das instalagdes e servigos localizados em Lisboa;

Planeamento, preparacdo, definicdo e contratualizacdo de intervencdes conducentes a transicao
das SPE para os CDSS;

Externalizacdo de arquivo de conservagao intermédia e permanente;
Melhoria das condigdes fisicas e ambientais das instalacdes.
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No primeiro ponto, foram garantidos os contratos de manutencdo das instalacdes e equipamentos do
IGFSS, em todo o pais, e a respetiva operacionalizacao, designadamente em matéria de seguranca,
limpeza, manutencgdo preventiva e corretiva de instalagGes, elevadores e ar condicionado, entre outros.

Em matéria de reorganizacdo das instalacdes e servicos localizados em Lisboa, procedeu-se a
ajustamentos diversos nos espacos ocupados por alguns dos servicos, tendo-se concretizado a mudanca
de servicos entre os edificios da Avenida Manuel da Maia, Avenida da Republica e Praca de Londres,
processo que teve subjacente diversas alteracdes no Departamento de Gestdo e Administracdo e
Departamento de Gestdo da Divida, incluindo a transferéncia das SPE de Lisboa para as novas instalacdes
e espaco de atendimento na Avenida da Republica.

Perante a necessidade de se reorganizarem as instalacGes e se libertarem espacos nos edificios, no
decorrer de 2014 foi concretizada a iniciativa anual para externalizacdo de arquivo de conservacdao
intermédia e de conservacdao definitiva, cumprindo as disposicdes do Regulamento Arquivistico do
instituto, tendo sido enviados para custédia externa 649 contentores, o que corresponde a 292 metros
lineares de arquivo, passando o IGFSS a ter no exterior cerca de 9.800 contentores, o que ascende a um
total de 4.410 metros lineares. Em simultdneo com o processo de externalizacdo e em conformidade
com o regulamento procedeu-se a identificacdo da documentacado cujo destino final é a eliminacgao.

Por outro lado e ainda na perspetiva de melhoria das condicGes fisicas e ambientais das instalacdes,
mantiveram-se e reforcaram-se as medidas economizadoras de energia e de adequacdo as regras
ambientais.

Sem prejuizo das iniciativas adotadas, em termos globais, em 2014, a evolu¢do global do desempenho
ambiental do IGFSS foi, entre 2013 e 2014 (Figura 1), menos positiva do que o registado no periodo
anterior. No entanto, tomando como referéncia o ano de 2012 (Figura 2), a evolugdo é, para a
generalidade dos indicadores, bastante mais positiva.

A pegada de carbono registou um aumento de 4% (-1% em relagdo a 2012) apesar da redugdo de 3% no
consumo de eletricidade, que constitui a principal fonte de emissGes. O valor final de emissées foi
penalizado pelo aumento do consumo de eletricidade abastecido por um fornecedor que comercializa
energia com um conteudo carbdnico mais elevado.

O consumo de eletricidade e o consumo de toners foram os indicadores que registaram a evolu¢do mais
positiva, tanto em termos de consumo absoluto, como de eficiéncia (consumo/processo tratado). Note-
se, no entanto, que no caso dos toners a grande reducdo obtida esta relacionada com a instalacdo de
equipamentos multifuncionais cujos consumiveis deixaram de ser adquiridos pelo IGFSS.

Os indicadores de consumo de combustivel na frota, consumo de papel e nimero de cdpias e
impressGes foram os que tiveram uma evolugdo mais negativa, com destaque para os dois ultimos. No
caso da frota, a maior eficiéncia das novas viaturas ndo foi suficiente para compensar o aumento do
nivel de utilizacdo do parque, justificado por alteracdes de servigco que induziram uma maior necessidade
de deslocacGes. No caso das cépias, a abrangéncia dos dados obtidos para 2014 - baseados nos novos
equipamentos multifuncionais instalados durante o ano - é superior a de anos anteriores, ndo podendo
os resultados ser diretamente comparaveis.

O nivel de atividade do Instituto (expresso em numero de processos tratados) aumentou 17%, em
relagdo a 2013, ano em que se registou um volume de processos tratados praticamente igual ao do ano
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anterior. Este aumento de atividade faz com que os indicadores de eficiéncia apresentem valores mais
favoraveis do que indicadores de consumo absoluto, permitindo contextualizar o desempenho obtido.
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Figura 1 - Evolugdo global dos indicadores de desempenho ambiental do IGFSS 2013 - 2014
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Figura 2 - Evolugédo global dos indicadores de desempenho ambiental do IGFSS 2012 — 2014
Ao nivel da politica de reciclagem:
Todos os indicadores relativos a reciclagem de materiais registaram uma evolucdo negativa: a

quantidade de papel enviado para reciclagem sofreu uma redugdo de 9% em relagdo ao ano
anterior (-19% em relagdo a 2012) e a quantidade de embalagens registou uma redugdo de 6%
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(-29% em relagdo a 2012). O sistema de recolha seletiva continuou restrito aos Grandes Edificios em
Lisboa (Av. Manuel da Maia e Av. da Republica).

Em 2014 o IGFSS ndo enviou toners e tinteiros para reciclagem. Esta previsto, no ambito do
contrato de fornecimento de servico de cépia e impressdo (equipamentos multifuncionais), que o
fornecedor recolha os consumiveis usados nas instalagdes do Instituto e assegure o seu envio para
reciclagem.
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Na drea das infraestruturas técnicas e sistemas de informacdo, mantiveram-se os esforgos no sentido da
otimizacdo do parque tecnoldgico e da modernizacdo e reforco das infraestruturas e sistemas de
informacdo, assentes em intervencbes coordenadas em matéria de racionalizacdo e reforco da base
tecnolégica e requalificacdo dos sistemas aplicacionais, proporcionando maiores capacidades e
seguranca, bem como o desenvolvimento de novas solugdes tecnoldgicas.

Prosseguindo o objetivo de ter uma indisponibilidade cada vez mais reduzida ao nivel dos servigos de TlI,
o IGFSS juntamente com o Il, planearam e executaram um conjunto de opera¢des com vista a prevencdo
e detecdo de situagOes de risco em equipamentos e sistemas informaticos do IGFSS.

Em 2014, foram realizadas diversas iniciativas com aquele Instituto com vista a concretizacdo dos
projetos planeados e dar resposta as necessidades operacionais existentes, designadamente no ambito
dos seguintes projetos:

Migracdo da informacdo partilhada das unidades organicas (areas de rede);

Adequacdo dos sistemas e migracado de servidores da arquitetura distribuida da Av. Manuel da Maia
e Av. da Republica;

Continuac¢do do processo de transicdao dos Servicos da Plataforma de Integracdo para competéncia
do Il (em curso);

Instalacdo do Sistema SIGA no atendimento das SPE (em curso);
Racionalizagdo de equipamentos de copia e impressao;
Implementacdo do sistema de comunicagGes unificadas — VOIP (em curso);

Migracdo do sistema operativo XP para Windows 8, migracao do Office 2003 para Office 2010 (em
curso);

Implementacdo do smartdocs a nivel nacional.
Finalmente, considera-se de mencionar:

a abordagem nos servigos garantidos aos clientes internos, congregando de forma estruturada o
conjunto de atuacGes de suporte - nas areas das infraestruturas fisicas, da gestdo documental, das
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infraestruturas técnicas e sistemas de informacdo e da gestdo de aquisicdes - destinadas a
assegurar uma resposta eficiente e com maior nivel de exigéncia as necessidades e solicitacdes
internas.

a utilizacdo da caixa de correio eletrénico da DAI, enquanto canal privilegiado de comunica¢cdo com
e da direcdo, agregando num Unico processo a interagdo com os demais servigos, tem permitido
assegurar a uniformidade na recegdo, tratamento e resposta aos pedidos dos clientes internos, e
alcancar niveis acrescidos de eficiéncia e eficdcia, processo que corre em paralelo com a plataforma
de service desk existente para o reporte e gestdo dos pedidos intervencdo para aspetos associados
as infraestruturas fisicas e técnicas submetidos a esta direcdo.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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-] PGA.03 - Administrag&o e Infraestruturas

=] Clientes

[=] Reforgar a resposta aos clientes e o servigo prestado

o
O
O

Taxa de servicos garantidos em infraestruturas
Taxa de cumprimento dos OLA

indice satisfacdo dos colaboradores: Condicdes de Trabalho

[z} Promover a melhoria do relacionamento e a transparéncia

o
O
O
o

Taxa de concretiza¢édo das oportunidades de melhoria AIQ
Taxa de implementacéo de oportunidades de melhoria SST
Tx. cump. prazo resposta a reportes e solicitagdes externas

Relatério ECO - Economia, Compromisso e Organizagao

[} Melhorar as condigdes ambientais das infraestruturas

O
o
o
O

Taxa de reducdo das emissdes de carbono
N.° de a¢Bes de sensibilizacdo ambiental
Melhoria das condi¢es ambientais de instalacdes

Implementacéo SIGO - SGA

=] Financeira

[z} Aumentar a eficiéncia na gestdo da despesa

o
O
O

Taxa de redugéo custos de papel e consumiveis
Taxa contratos celebrados reducéo igual ou superior a 2%

Taxa de execucgdo dos contratos celebrados e/ou em vigor

[z} Processos Internos

=] Reforcar os mecanismos de suporte a contratagéo publica

O
O
o
O

Taxa cumprimento plano aquisi¢cdes e renovagdes contratuais
Reporte periddico sobre contratagéo publica
Avaliacdo de fornecedores

Controlo de existéncias e de consumos em armazém

[=]  Otimizar as tecnologias e os sistemas de informacao

o
o
O
O

Atualizacéo da estagdo padrdo informatica base do IGFSS
Reorganizagao da estrutura de rede e acessos (sede)
Otimizacao de infraestrutura de comunicagées

Racionalizag¢éo de equipamentos de cépia e impressédo

[z} Promover a melhoria da gestdo documental e arquivistica

o
O
O

Taxa de implementacdo do Smartdocs
Reviséo dos instrumentos arquivisticos do IGFSS

Otimizac&o da gestao do arquivo documental fisico

[=] Otimizar a gestéo global de adm. e infraestruturas

O
O
O
O

Taxa de avaliacdo de desempenho com parceiros preponderantes
Revisdo do processo PGA.03 - Administracao e Infraestruturas
Inventério do IGFSS

Acompanhamento do plano manutengéo das infraestruturas 2014

[} Aprendizagem e Crescimento

[} Assegurar a melhoria continua do processo

O
O

N.° de agBes preventivas

Tempo médio para definir agdes corretivas (AIQ)

[} Promover a gestdo de competéncias

Data de criagdo: 2015/01/28 14:51

Eficacia
54.47 pts
52.48 pts
54.45 pts
96.30 %
75.95 %
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47.41 pts
75.00 %
57.10 %
70.15 %
55.00 PA
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3.00 N.°
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0.00 PA
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47.60 %
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100.00 %
10.00 PA
76.80 PA
48.60 pts
77.00 %
52.30 PA
60.40 PA
35.10 PA
39.22 pts
25.00 pts
2.00 N.°

33.20 Dias Uteis

0.00 pts
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PGA.03 - Administracéo e Infraestruturas em 2014/12/31

Eficacia Metas
[] Tx cump. prazo resposta questionario avaliagdo competéncias 0.00 % @ A
[=1 Valorizar o capital humano 53.44 pts 106:88% | HIIE @
[ indice de satisfagéo dos colaboradores: questdes comuns 0.00 Pontos @ A
[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagéao 83.00 % 10375% | @
[] Taxa de absentismo 2.01 % 99.50% =)

Data de criagdo: 2015/01/28 14:51
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2.9 PERFORMANCE DO JURIDICO E DE CONTENCIOSO

No ambito deste Processo compete prestar assessoria juridica e assegurar o contencioso do IGFSS,
mediante o respetivo patrocinio judicial, nas acdes em que aquele intervenha na qualidade de parte ou
interveniente acidental, atuagbes que revelam impacto na prossecuc¢dao concreta dos objetivos do
instituto e das unidades organicas (UO) que o integram.

Na vertente assessoria juridica cabe prestar apoio a todas as UO do IGFSS, quer mediante a elaboragdo
de pareceres e informagdes técnico-juridicas, quer na andlise sistemdtica de pecas concursais dos
procedimentos pré-contratuais, de contratos, ou ainda interpelando arrendatarios e ocupantes sem
titulo a regularizar situagdes de incumprimento ou ilegitimas — onde se destaca a falta de pagamento de
rendas — a resolver conflitos em sede de condominio, etc.

Revela igualmente um peso preponderante a atuacdo ao nivel da emissdao de pareceres juridicos de
forma transversal e por solicitacdo das diversas UO do IGFSS nas mais diversas variantes das respetivas
areas de intervencao.

Assumiu, ainda, particular relevancia o apoio juridico prestado na area da contratacdo publica.

Finalmente, um destaque mais relevante para a drea de assessoria direta ao Conselho Diretivo, quer,
numa vertente de apoio e acompanhamento as respetivas reunibes e diversas intervencdes
institucionais, quer, de forma mais indireta, no ambito da emissdo de pareceres, opinides e consultas de
apoio a decisao.

Ndo obstante a atividade desenvolvida em sede de “prevencdo de litigios” e de resolucdo de situagdes
numa fase pré-contenciosa assumir especial relevo, tal atuagdo ndo afasta a necessidade de intervengao
em fase contenciosa.

Nesta vertente de contencioso cabe assegurar o patrocinio judicial do IGFSS, em sede do foro
administrativo, foro civel, de trabalho, criminal, quer mediante a instauracdo das respetivas acGes
judiciais, quer no ambito da contestacdo e complementar defesa no que confere as agbes que sdo
instauradas versus o IGFSS, quer através da deducdo de pedidos de indemnizagdo civel em sede criminal,
tendo por substrato a recuperagao de prejuizos emergentes de crimes praticados por terceiros.

No ano de 2014, destacaram-se no ambito da atividade da Direcdo Juridica e de Contencioso algumas
areas de intervenc¢do por exceléncia: Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores (FGADM),
contribuintes devedores (grandes acdes), relacionamento organizacional (resultante da darea da
contratacdo publica e do posicionamento institucional do IGFSS).

A atuacdo realizada determinou de forma relevante a entrega de fracdes detidas por terceiro sem
qualquer titulo, a recuperacdo de quantias em divida, a celebracdo de acordos de confissdo de divida, o
ganho de causa efetivo em diversas acbes no ambito do FGADM, entre outras situacdes. No que
concerne concretamente a gestdo do FGADM salienta-se a interposicdo, didria, de recursos das decisGes
judiciais que ordenaram o pagamento de prestacdes em violagdo dos pressupostos/requisitos legais, que
condicionam a sua atribui¢do, sendo que o aumento dos processos e recursos interpostos teve na sua
génese a necessidade de sedimentacdo de legislacdo recente com reflexos relevantes no regime
aplicavel (D.L. n.2 70/2010, de 16 de junho) que tem vindo a concretizar-se através da jurisprudéncia
criada em resposta e na sequéncia dos recursos instaurados.
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As atividades do Processo em 2014 traduziram-se, essencialmente, de forma numérica, no seguinte:

Abertura de 1.673 novos processos;

Encerramento do ano com 1.095 processos ativos, dos quais 480 sdo processos ativos do FGADM;
Andlise de 78 processos no ambito da contratacdo publica;

Encerramento de 1874 processos;

Andlise e tratamento de 975 notificacbes com pedidos de informacdo e resposta a tribunais e
solicitadores de execugao.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2014:
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PGA.04 - Juridico e de Contencioso em 2014/12/31

=] PGA.04 - Juridico e de Contencioso

=

Financeira
[z} Assegurar ganho de causa favoravel ao IGFSS
[] Taxa de sucesso de agdes em Tribunal
[[] Ganho de causa - agdes autor IGFSS
[[] Ganho de causa - agbes réu IGFSS
Clientes
[=]  Desenvolver o conhecimento juridico-legal
[J N.°de agdes de formagéo a outras Unidades Organicas
[1 indice de satisfagdo com as agdes de formacgéo
[J Atividade juridico legislativa preventiva junto das UO
[} Melhorar o apoio juridico as UO
[[] Taxa de cumprimento dos pontos de situagédo do DPI
[J Taxa de cumprimento da andlise de documentos empreitadas DPI
[J Tx de cumprimento dos pedidos de apoio a contratagéo publica
[[] Taxa de cumprimento dos OLA
Processos Internos
[z} Reduzir o n.° de processos pendentes
[J N.° de processos judiciais e extra-judiciais encerrados
[] Propostas de alteragéo legislativa no ambito do FGADM
=] Implementar a biblioteca juridica
[J Organizagao da biblioteca juridica
[] Criagéo arquivo virtual tematico p/ apoio a atividade da DJC
[} Melhorar a informag&o de gestdo e os procedimentos
[] Monitorizagéo atividade juridico-contenciosa - Kamae Lei
[J Revisdo da documentagédo do PGA.04
Aprendizagem e Crescimento
[} Assegurar a melhoria continua do processo
[J N.°de agdes preventivas
[J Tempo médio para definir agdes corretivas (AlIQ)
[} Promover a gestdo de competéncias
[] Tx cump. prazo resposta questionario avaliagdo competéncias
[} Valorizar o capital humano
[] indice de satisfagéio dos colaboradores: questdes comuns
[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagéao

[[] Taxa de absentismo

Data de criagdo: 2015/01/28 14:51

Eficacia
71.23 pts
61.88 pts
61.88 pts
42.48 %
94.86 %
61.00 %
66.20 pts
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

2.10 PROMOGAO DA MELHORIA CONTINUA

“Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho”N°®

“Promover a orientacdo para resultados e a melhoria continua dos servicos prestados” é o objetivo de
um dos 7 compromissos da politica da qualidade do IGFSS - melhorias constantes.

E crucial para a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade a existéncia de um processo de
suporte especificamente com essa missdo (PGA.01 - Qualidade e Comunicagcdo) o qual, entre outros,
engloba os sub-processos de elaboracdo do plano de atividades e monitorizagdo do desempenho (BSC).
Cabe-lhe também criar, dinamizar e monitorizar, junto dos restantes processos de negécio e de gestdo e
administracdo, diversas ferramentas e metodologias de gestdo (boas praticas), todas elas com vista a
melhoria continua.

Assim, desde 2006 o instituto desenvolveu um conjunto de ferramentas com vista a melhoria sustentada
do desempenho, das quais se destacam as seguintes:

2.10.1 ACOES CORRETIVAS DA PERFORMANCE

A operacionalizacdao de um sistema de gestdao por objetivos como o BSC implica necessariamente um
acompanhamento sistematico dos resultados obtidos, de forma a verificar se as varidveis que
contribuem para o cumprimento das metas estabelecidas se estdo a comportar de acordo com o
planeado.

Este controlo visa também a identificacdo e implementacdo de agbes corretivas do desempenho de
objetivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para empreender acdes para
inverter tendéncias negativas de performance, tal como requerido na sub-cldusula 8.2.3 da Norma ISO
9001. Além disso, é imperativo que também as agbes corretivas sejam alvo de andlise dos seus
resultados e que as mesmas sejam revistas em funcdo disso, ou seja, que se realize a avaliagcdo da sua
eficacia (sub-cladusula 8.5.3 da Norma I1SO 9001).

Para o efeito, todos os gestores de processo realizam mensalmente o acompanhamento da
performance, deixando evidéncias desse controlo na aplicacdo de BSC, permitindo as suas equipas e ao
Conselho Diretivo aceder em tempo util a evolugdo do desempenho e as iniciativas desencadeadas, ja
que todos os colaboradores do IGFSS tém acesso ao sistema BSC, pelo menos para consulta,
relativamente a todos os processos.

Assim, de acordo com a metodologia utilizada no instituto e com suporte na aplicacdo do BSC, sempre
gue um indicador fica aguém da meta intercalar estabelecida (mensal, trimestral, etc.) é introduzida uma
justificacdo da razdo desse resultado, ou seja, é efetuada a andlise de causas.

Por outro lado, procede-se ao preenchimento das medidas que deverado ser desencadeadas para inverter
o resultado negativo registado nesses indicadores, as denominadas “Iniciativas PDCA”. Para cada uma
dessas iniciativas sdo identificados os respetivos prazos e responsaveis pela sua implementagdo.

N ~ - - — . .
ota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagGes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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Na verdade, a utilizacdo da metodologia Balanced Scorecard no contexto da operacionalizacdo de um
sistema de gestdo da qualidade assegura o indispensavel alinhamento entre os objetivos operacionais de
cada processo e a estratégia do IGFSS. Ao mesmo tempo, enquanto sistema de medicdo estratégica, o
BSC assegura a implementac3o do ciclo de Deming’.

Uma vez executada a iniciativa PDCA, cumpre analisar se esta inverteu a tendéncia negativa da
performance, ou seja, se o indicador passou a evidenciar niveis de desempenho iguais ou superiores a
meta intercalar definida, sendo igualmente efetuado este registo na aplicacdo BSC.

Para além deste procedimento mensal, nas reunides trimestrais de pilotagem estratégica do Conselho da
Qualidade, composto pelo representante da gestdao do SGQ, que preside, pelos membros do Conselho
Diretivo, gestores de processo, gestores de processo adjuntos e diretor da Direcdo da Qualidade e
Comunicacdo, é ndo sé efetuado um balanco dos resultados globais de cada processo no trimestre,
como sdo analisados individualmente todos os indicadores cujo desempenho se encontra em niveis de
alerta ou incumprimento, de forma a analisar em grupo estes resultados, mas acima de tudo
acompanhar as iniciativas PDCA que entretanto foram sendo definidas e desencadeadas. Estas reunides
permitem desta forma também melhorar as interacGes existentes entre os varios processos.

2.10.2 OPORTUNIDADES DE MELHORIA - PLANOS DE ACAO

Nas reunides do Conselho da Qualidade é acompanhada a execucdo das oportunidades de melhoria que
ao longo do ano vdo sendo definidas em resultado da utilizacdo de diversas ferramentas de diagndstico e
avaliacdo, com vista igualmente a promocado da melhoria continua.

Para tanto, procede-se trimestralmente junto dos respetivos responsdveis a monitorizacdo do grau de
execucdo dos planos de acdo das oportunidades de melhoria que vao resultando das seguintes
ferramentas:

Inquéritos de satisfagcdo de colaboradores;

Inquéritos de satisfacdo dos clientes externos;

Relatdrios de auditorias internas da qualidade;

Relatérios de auditorias de certificacdo e acompanhamento da norma ISO 9001;
Relatdrios de avaliacdo da EFQM;

Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e Infragdes Conexas.

A utilizacdo destes instrumentos tem como finalidade identificar oportunidades de melhoria que contri-
buam para um melhor funcionamento e aferir os niveis de satisfacdo dos stakeholders relativamente as

praticas de gestao seguidas pelo IGFSS.

No ano de 2014 foram implementadas 29 oportunidades de melhoria. Desde 2004 foram ja definidas
perto de 870 oportunidades de melhoria.

2.10.3 OLA — ORGANIZATIONAL LEVEL AGREEMENTS

O IGFSS implementou em 2009 uma metodologia de contratualizacdo de niveis de servico internos (OLA)
entre os processos do seu sistema de gestao da qualidade.

2 O “PCDA”, ou ciclo de Deming, representa o ciclo da melhoria continua: Plan / Do / Check / Act.
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O estabelecimento de um nivel de servico interno pressupde a existéncia de uma unidade prestadora de
servicos e de um cliente, e consiste na realizacdo de acordos entre si relativamente as tarefas que
habitualmente sdo realizadas (diariamente, semanalmente, mensalmente, anualmente, etc.). Por norma,
a contratualizacdo de niveis de servico traduz-se na negociacao de prazos de realizacdo de tarefas ou de
envio de informacao por parte de um servico para outro. Ndo obstante, poderdao também ser negociados
com base noutra unidade de medida: quantidade, percentagem, n.2 de horas, etc.

Na pratica, os OLA consubstanciam um documento escrito que clarifica a relacdo entre duas partes,
cliente e prestador de servicos, relativamente a um servico prestado. Se usado corretamente, o mesmo
permite:

1. Identificar as necessidades do “cliente” e as responsabilidades do “prestador de servico”;
2. Definir prioridades;

3. Criar canais de comunicacdo e fomentar o didlogo entre as partes;

4. Simplificar assuntos e atividades assumidas como complexas;

5. Reduzir areas de conflito;

6. Gerir expetativas.

Assim, existiram 84 OLA ativos em 2014, certos de que todos os processos beneficiaram
reciprocamente, constituindo uma clara aposta na melhoria do servico ao cliente interno e
consequentemente no aumento da satisfacdo dos clientes externos, tendo-se procedido a monitorizagdo
do seu cumprimento quadrimestralmente.

2.10.4 AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE

No ambito do seu sistema de gestdo da qualidade, implementado de acordo com a Norma NP EN ISO
9001:2008, o IGFSS estabelece a metodologia para planificar e realizar auditorias internas para verificar
se o sistema de gestao da qualidade:

Estd conforme com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008;
Esta implementado e mantido com eficacia.

Anualmente é elaborado um programa de auditorias internas da qualidade que é aprovado pelo
Conselho Diretivo. Os resultados das auditorias sdo transmitidos aos responsaveis das areas auditadas
gue definem as acOes corretivas necessarias, definindo igualmente o respetivo prazo de implementacao.
E também feito um seguimento para avaliacdo da eficicia das acdes corretivas implementadas, sendo
registados os resultados constatados. Os resultados das auditorias sdo ainda comunicados ao Conselho
Diretivo e apresentados ao Conselho da Qualidade para andlise.

Neste contexto, o IGFSS realiza anualmente, através de uma bolsa de auditores internos, auditorias
internas da qualidade a todos os departamentos (processos), incluindo os servicos desconcentrados e
deslocalizados. Sumariamente, no ano de 2014 verificou-se o seguinte:

Foram realizadas 34 auditorias internas da qualidade (AlQ), entre os meses de fevereiro e
setembro;

As AlQ abrangeram todos os processos de negdcio e de gestdo e administracao;
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Ao todo, em resultado das AlQ, foram identificadas 23 ndo conformidades e 118 oportunidades de
melhoria. Para todas as ndao conformidades foram definidas corre¢des e acbes corretivas para
debelar as situacdes identificadas;

Os relatérios das AlQ concluiram pela eficacia de todos os processos.

De referir ainda que desde o ano 2010 adotou-se uma metodologia de controlo de implementacao das
oportunidades de melhoria (OM) decorrentes das auditorias internas da qualidade (AlQ), identificadas
nos relatérios correspondentes, semelhante a das restantes ferramentas de gestdo de identificacdo de
OM, realizando também um controlo trimestral da execucdo dos planos de acdo (ver 2.10.2).

Por sua vez, a dindmica de definicdo de a¢Ges preventivas (RAP) e de acdes corretivas (RNC), sejam elas
resultantes de auditorias internas da qualidade (AlQ), identificadas pelos servicos no dia a dia ou
decorrentes de reclamagdes também impulsionam a melhoria continua dos processos, conduzindo a sua
inovacao e ao aumento da sua eficacia.

N3o obstante nas auditorias internas da qualidade ja se realizar uma verificagcdo da fiabilidade dos dados
inseridos em BSC, a partir de 2011, fruto de uma recomendacdo da Inspec¢do-Geral de Financas, passou a
realizar-se semestralmente uma auditoria especifica aos cdlculos e introducao dos dados no BSC, que
visa ndo so6 aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar a medicdo e definicdo dos indicadores
de desempenho.

2.10.5 FOLLOW-UP DAS RECOMENDAGOES DE AUDITORIA SCI E FINANCEIRAS

O acompanhamento da evolugdo quanto a implementacdo das recomendac¢Ges de auditorias financeiras
e ao sistema de controlo interno (SCI) iniciou-se no ano de 2004 no dmbito do IGFSS, tendo em conta as
auditorias efetuadas ndo sé pelos organismos do controlo operacional (servicos de auditoria interna) e
do controlo sectorial (IGMSESS), como ainda das realizadas pelo Tribunal de Contas, Inspecdo-Geral de
Financas e por empresas externas.

Neste contexto, durante o ano de 2014, o instituto monitorizou quadrimestralmente a evolugdo da
implementac¢do das recomendacgbes da sua responsabilidade, produzindo um relatério com o ponto de
situacdo para cada uma delas.

2.10.6 ANALISE SWOT

Para a construcdo do Plano Estratégico 2013-2015, realizaram-se diversas andlises de modo a delinear a
melhor estratégia, entre elas a andlise SWOT, que incorpora o referido documento e que se transcreve:

A analise SWOT enquanto anagrama de forcas (Strengths), fraquezas (Weaknesses), oportunidades
(Opportunities) e ameacas (Threats) é uma ferramenta de andlise do cendrio envolvente interno e
externo das organizacgGes, pelo que consolida o diagndstico da situagdo atual do IGFSS, constituindo-se,
por conseguinte, um facilitador e orientador no exercicio de formulacdo da estratégica.

Assim, no quadro seguinte, encontram-se identificados os principais fatores destas quatro forgas,
transversais a toda a organizacgao.
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Envolvente Interna
‘ Weaknesses (Pontos Fracos) Strengths (Pontos Fortes) ‘

Insuficiéncia dos canais de comunicagdo com os clientes 1. Sistema de Gestdo da Qualidade

Ndmero insuficiente de recursos humanos 2. Envolvimento dos colaboradores
Gap de competéncias técnicas 3. Aposta na formacdo e qualificagdo

Insuficiente resposta e integragdo dos S| . Capacidade de inovagdo organizacional

[SANEEE T

4
Fraca articulagdo estratégica com os principais parceiros 5. Cobertura geografica dos servigos
6

. Tesouraria Unica

Envolvente Externa

‘ Threats (Ameacgas) Opportunities (Oportunidades) ‘

1. Crise econdmica e PAEF 1. Plano de Redugdo e Melhoria da Administragdo Central
2. Insustentabilidade da Seguranga Social 2. Alinhamento estratégico com os parceiros da SS

3. Fraca qualidade da divida participada para execug¢do 3. Opgdo governativa de combate a fraude e evasdo fiscal
4. Contexto legal restritivo ao nivel dos recursos humanos 4. RAU — Regime de Arrendamento Urbano

5. Dependéncia externa ao nivel da tecnologia e Sl 5. Selectividade da cobranga

6. Altera¢do frequente da legislagdo aplicavel

De seguida descreve-se sumariamente o seu significado e/ou impacto no instituto, sendo que a
estratégia definida para o triénio 2013-2015 visa, precisamente, tirar maior partido das forcas da
organizagao, concentrar esforcos na superacdo das fraquezas e transformar, sempre que possivel, as
ameacas de contexto em oportunidades.

1. Insuficiéncia dos canais de comunicagao com os clientes

Focalizada que estd a politica da qualidade do IGFSS para a prestagdo de um servigo publico de
exceléncia que garanta o melhor atendimento e satisfacdo dos seus clientes, o instituto tem nestes
Ultimos anos vindo a desenvolver um conjunto de canais e instrumentos de comunicagdao com os clientes
de forma a agilizar o relacionamento e aferir as suas necessidades e expetativas. Contudo, volvidos seis
anos sobre a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e considerando a multiplicidade de
canais e instrumentos em utilizacdo, importa neste momento analisd-los de uma forma sistémica e
estratégica do ponto de vista da comunicagao.

2. Numero insuficiente de recursos humanos

A par de outros organismos, o IGFSS ressentiu-se com a entrada em vigor de diplomas legais que
regulamentam e estruturam o funcionamento da administracdo publica, tendo sofrido como principal
consequéncia a tendéncia de reducdo do seu numero de colaboradores. O reforgo do capital humano de
forma a cobrir as saidas verificadas, nomeadamente por for¢a da aposentacdo, numa perspetiva de nao
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rutura dos servicos e também de reforco da tecnicidade dos colaboradores ao seu servico é fator critico
de sucesso para a concretizacdo da politica e estratégias definidas para o instituto.

3. Gap de competéncias técnicas

Reconhecendo a importancia que reveste a identificacdo das competéncias que os colaboradores devem
possuir, o IGFSS identifica as competéncias genéricas dos seus colaboradores e, por funcdo, as respetivas
competéncias técnicas. Apesar de existirem na organizacdo competéncias especificas, inerentes as suas
atribuicbes, que diferenciam a organizagdo, persiste ainda a necessidade de colmatar o gap de
competéncias existente nalgumas fungdes, situacdo em boa parte gerada e agravada pela diminuicdo do
numero de colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na administragdo publica,
em particular nalgumas areas.

4. Insuficiente resposta e integra¢ao dos sistemas de informagao

Apesar dos desenvolvimentos ocorridos na ultima década, verifica-se que a resposta e integracao dos
sistemas de informacdo continua a nao ser suficiente e a desejavel, encontrando-se pendentes varios
desenvolvimentos nomeadamente no SIF (Sistema de Informacdo Financeira) e no SEF (Sistema de
Execucdes Fiscais), absolutamente criticos para o aumento da eficiéncia e da eficacia do IGFSS.

5. Fraca articulagao estratégica com os principais parceiros

Apesar dos esforcos de articulacdo com os organismos parceiros do sistema, verifica-se ainda um
insuficiente alinhamento de estratégias e de prioridades entre entidades com vista a prestacao de
servigcos de maior qualidade e a otimizagdo dos resultados finais que se objetivam atingir.

1. Sistema de Gestdo da Qualidade

O sistema de gestdo da qualidade, hoje perfeitamente enraizado na organizagao, tem permitido ao IGFSS
caminhar firmemente na prestacdo de um servico publico de maior qualidade, orientado para a
exceléncia, garantindo que os processos sdo sistematicamente concebidos e geridos de forma a
implementar a politica e estratégia da organizacdo e responder as necessidades de todos os
stakeholders.

2. Envolvimento dos colaboradores

Enraizar uma cultura de exceléncia orientada para resultados apenas foi possivel com o envolvimento
das pessoas. No IGFSS todos os colaboradores estdao visivelmente envolvidos na concretizacdo dos
objetivos e estratégia da organizacdo e na constante busca da melhoria continua, demonstrando-se
sempre empenhados na concretizacdo de novos desafios e/ou projetos de mudancga organizacionais.

3. Aposta na formacgao e qualificagdo
E com a convicgdo de que as pessoas sdo um fator crucial no sucesso da organizagdo, que a formagdo

profissional se afirma como um instrumento de gestdo privilegiado ao dispor do IGFSS, proporcionando
aos colaboradores o desenvolvimento dos seus conhecimentos e competéncias, os quais sdao depois
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postos ao servico da organizacdo, potenciando o alcance de melhores resultados. Neste contexto, e de
forma alinhada com a estratégia da organizacdo, o IGFSS elabora anualmente um amplo plano de
formacdo, verificando-se que, inerente as suas atribuicdes, existem na organizacdo competéncias
especificas e um elevado know-how que diferenciam a organizagao, reconhecida pela sua competéncia
técnica.

4. Capacidade de inovagao organizacional

O IGFSS nos ultimos anos tem conseguido garantir a modernizacdo e melhoria constantes através da
adocgdo de boas praticas de gestdo e do estimulo a criatividade e trabalho em equipa, a todos os niveis,
sendo que a capacidade de inovac¢do organizacional demonstrada pelos seus colaboradores, em geral, se
traduz no aumento da eficiéncia interna e no acréscimo de valor para os clientes e outros stakeholders.

5. Cobertura geografica dos servigos

Embora organizado numa estrutura central, o IGFSS dispde de servigos desconcentrados a nivel distrital
para a area da gestdo da divida — as seccbes de processo executivo — que gerem os mais de dois milhdes
de processos executivos. Estes servigos, que garantem o atendimento ao publico, presentes em todos os
distritos do pais, permitem, assim, uma maior aproximac¢do ao cliente e, por conseguinte, a melhor
prestacdo do servico e uma atuacdo mais eficaz na cobranca da divida. De igual modo, na area do
patrimdnio imobilidrio da Seguranca Social, para a melhor gestdo dos cerca de 5.000 imdveis/fracdes,
entre renda livre e renda social, o instituto dispde também de um servico de gestdo de imdveis na zona
norte do pais, localizado no Porto, proporcionando um atendimento mais préximo do cliente.

6. Implementagido da Tesouraria Unica

O processo de otimizacdo dos fundos publicos, na componente do Orcamento da Seguranca Social (OSS),
obedece ao principio da unidade de tesouraria do sistema de Seguranca Social e é baseado numa gestao
previsional e integrada dos fundos, através de planos de tesouraria e controlo dos fluxos financeiros de
arrecadacdo da receita e de pagamento.

No contexto da gestdo financeira unificada dos recursos econémicos do 0SS, a implementacdo da
Tesouraria Unica (TU) tem um impacto muito significativo. Com efeito, e no que respeita aos
pagamentos, registam-se importantes ganhos de rendimento resultantes da eliminacdo da
intermediacdo financeira (cerca de 7 milhGes de euros, no ano de 2011), bem como a melhoria no
controlo e eficiéncia dos processos internos - planeamento financeiro e qualidade da conta consolidada
da Seguranca Social. Destaca-se, pela sua relevancia, o pagamento direto aos pensionistas e as
Instituicdes Particulares de Seguranca Social, fruto de processos desenvolvidos em articulacdo com os
parceiros do sistema (Il e ISS). No plano externo, referéncia ao pagamento direto as entidades
beneficidrias do programa operacional do QREN — POPH.

Ganhos financeiros significativos tém também sido obtidos através de novos contratos para prestacao de
servicos financeiros (dando cumprimento ao Cédigo da Contrata¢do Publica), enquadrados também no
ambito da TU.

Por ultimo, referéncia ao facto de que a gestdo previsional e integrada dos fundos abrange também o
controlo dos fluxos decorrentes dos diversos canais de recebimento de valores devidos a Seguranca
Social, os quais j& se encontram integrados em termos de TU, incluindo a cobranca através das
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tesourarias do sistema, relativamente as quais se assegura a regulamentacdo e a monitorizacao
sistemdtica do seu cumprimento.

1. Crise econdmica e programa de ajustamento econdémico e financeiro

A situagdo de grave crise econdmica que atualmente se atravessa e, consequentemente, a necessidade
de cumprimento do Programa de Ajustamento Econémico e Financeiro (PAEF) de Portugal pode trazer
dificuldades a melhor concretizacdo da missdao do IGFSS, pela deterioracdo da situacdo financeira das
empresas, dos investidores e das familias, bem como pela instabilidade dos mercados financeiros, pela
crise do mercado imobiliario e, ainda, pelas fortes restricdes orcamentais que condicionam a atividade e
funcionamento da organizacgao.

2. Insustentabilidade da Seguranga Social

A necessidade imperiosa de garantir a sustentabilidade da Seguranca Social impde a adog¢ao de
determinadas politicas que podem eventualmente condicionar a estratégia de atuacdo do IGFSS,
situacdo agravada pela crise econdmica e financeira que atualmente se atravessa.

3. Fraca qualidade da divida participada para execugao

A divida participada para execuc¢do nas seccbes de processo executivo tem apresentado uma qualidade
ainda inferior ao desejavel face a existéncia de varios erros que potenciam a reclamacdo por parte dos
contribuintes. Considerando que os problemas tém origem nos sistemas de informacdo da Seguranca
Social é fundamental o envolvimento de todos os institutos do sistema na sua resolu¢cdo com vista a
reducdo do numero de situacdes de indevida participacao de divida e, consequentemente, da taxa de
reclamacodes por divida incorreta.

4. Contexto legal restritivo ao nivel dos recursos humanos

O IGFSS encontra-se vinculado as regras de admissao de colaboradores vigentes para a administragdo
publica (AP), as quais estabelecem, sobretudo desde 2002 a esta parte, mecanismos rigorosos de
controlo nas admissdes. Perante a saida de um significativo numero de pessoas, originado
essencialmente por motivo de aposentagao, e face a impossibilidade de contratar colaboradores sem
vinculo a AP o IGFSS concorre com todos os restantes organismos no recrutamento de colaboradores.
Por outro lado, sdo também outras as restricdes com que o IGFSS se depara na gestao dos seus recursos
humanos e que limitam a sua capacidade de acdo, nomeadamente ao nivel do sistema de avaliacdo de
desempenho, onde se incluem as restricdes na atribuicdo de prémios de desempenho e de mudanca de
posi¢cdo remuneratoria.

5. Dependéncia externa ao nivel da tecnologia e sistemas de informacao

No que em particular se refere a gestdo das infraestruturas técnicas, cabem ao Instituto de Informatica,
I.P. as tarefas de operacdo, manutencdo e desenvolvimento dos principais sistemas de informacdo, de
seguranca de infraestruturas tecnoldgicas e de comunicagbes, de apoio aos utilizadores da rede da
Seguranca Social, pelo que o IGFSS encontra-se vinculado ao cumprimento das diretrizes bem como a
definicdo de prioridades e capacidade de resposta daquele organismo.
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6. Alteracdo frequente da legislagao aplicavel

O instituto estd em permanente alerta para as mudancas legislativas que possam ter impacto no seu
negocio, na sua estratégia ou modelo organizativo. A entrada em vigor de novos diplomas legais que
regulamentam e estruturam o funcionamento da administracdo publica e/ou que tenham impacto na
prossecucdo da missdo do IGFSS conduzem inevitavelmente ao surgimento de mudancas, que requerem
um rapido esfor¢o de adaptacdo.

1. Plano de Redugdo e Melhoria da Administragdao Central

O Plano de Redugdo e Melhoria da Administragdo Central (PREMAC) aprovado no ano de 2011 com os
objetivos de redugdo permanente de despesa e de implementacdo de modelos mais eficientes de
funcionamento da administracdo central pode dar novo impulso a ado¢do de boas praticas de gestao,
bem como ser uma oportunidade de recrutamento de novos colaboradores para o IGFSS em face da
extin¢do e de processos de reestruturacdo de outros organismos da administracdo publica.

2. Alinhamento estratégico com os parceiros da Segurancga Social

O desenvolvimento da missdao do IGFSS de forma articulada com os restantes organismos do sistema,
assente num verdadeiro alinhamento de esforcos e estratégias, afigura-se como uma oportunidade para
a melhor prestacao do servigo publico e alcance dos objetivos estratégicos institucionais.

3. Opgdo governativa de combate a fraude e evasao fiscal

A atuacdo das sec¢les de processo executivo distritais, criadas em Setembro de 2001, tem permitido um
crescimento significativo da cobranca das dividas a Seguranga Social, garantindo maior facilidade,
celeridade e eficiéncia dos processos em execucdo fiscal, pelo que a opcdo governativa de combate a
fraude e evasdo fiscal se afigura como uma oportunidade de desenvolvimento e crescimento daqueles
servigos.

4. RAU - Regime de Arrendamento Urbano

A entrada em vigor da nova lei do arrendamento urbano, em 14 de agosto de 2012, afigura-se como uma
oportunidade no desenvolvimento dos objetivos do IGFSS pela possibilidade de atualizagdo das rendas
qgue se revelam demasiadamente baixas por razdes histéricas, tendo-se iniciado em 2013 o respetivo
processo de revisdo.

5. Seletividade da cobranga

A segmentacdo dos universos de contribuintes permite definir estratégias direcionadas para cada
tipologia, potenciando os resultados da cobranga e minimizando os custos operacionais.
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2.10.7 STRATEGY FOCUSED ORGANISATION

A incapacidade de executar as estratégias formuladas estd, muitas vezes, na origem do insucesso na
adocgdo desta metodologia. Segundo os estudos efetuados, mencionados em diversa literatura sobre o
BSC, menos de 10% das organizacGes com a estratégia formulada conseguem efetivamente executa-la.

Com efeito, para ser bem sucedido na execucdo dos seus planos estratégicos o IGFSS garante ndo sé a
definicdo da estratégia, mas também a gestdo da prdpria estratégia, assumindo-se uma Strategy Focused
Organization. Para tanto, o IGFSS segue os cinco principios para a execucdo da estratégia, tal como
preconizado por Kaplan e Norton®.

Apresenta-se, de seguida, um diagndstico da situacdo do IGFSS, reportado ao final de 2012, face a cada
um dos referidos principios, sendo que se verifica uma grande evolugdo relativamente aos primeiro e
segundo diagndsticos efetuados em 2006 e 2009, aquando o inicio da ado¢do desta metodologia e
elaboracdo do Plano Estratégico para o periodo 2010-2012, respetivamente.

Com efeito, durante estes ultimos anos, o instituto foi efetivamente uma organizacdo focada na
execucdo da sua estratégia, tendo seguido quase na sua totalidade os fatores criticos de sucesso (pontos
de orientacdo) para a concretizacdo destes cinco principios, conforme se esquematiza.

2. Traduzir a estratégia de forma operati 1. Promover a mudanca através da lideranca executiva
2.1 Mapa da estratégia desenvolvido 1.1 Lideranga pela gestao de topo

2.2 Adocéo do“Balanced Scorecard” 1.2 Clarificacdo na definicdo da mudanca

2.3 Metas estabelecidas 1.3 Compromisso da equipa de dirigentes

2.4 Iniciativas ¢/ prioridades definidas 1.4 Visdo e estratégia clarificadas

2.5 Responsabilidades claras 1.5 Nova forma de gestdo percebida

1.6 Agente(s) da mudanca identificados(s)

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia 5. Liderar para conseguir que a estratégia seja
um processo continuo

3.1 Fungdes corporativas definidas 5.1 Sstema de monitorizagéo do BSC

3.2 Mapas corporativo e por processo alinhados 5.2 ReuniGes de pilotagem estratégica

3.3 Processos de negécio e de suporte alinhados 5.3 Ligacdo do orcamento a estratégia L

3.4 Processos de negdcio e parceiros externos alinhados 5.4 Faneamento Rf's e TI's ligados 2 estratégia

3.5 Gestdo de topo alinhada 5.5 Partilha das melhores praticas

5.6 OSM — Office Strategic Management
4. Motivar para conseguir
que a estratégia seja um trabalho de todos

4.1 Conhecimento estratégico

4.2 Obijetivos pessoais alinhados

4.3 Incentivos pessoais alinhados

4.4 Desenvolvimento de competéncias alinhado

Legenda: Percecdo do estado do IGFSS face a adogdo dos 5 principios de execucdo da estratégia e respetivos pontos de orientagéo:

M Implementado com sucesso
| Implementagao nao concluida ou insuficiente

M Nao implementado

Diagndstico do IGFSS face a adogdo dos 5 principios de execugdo da estratégia

3 ) ) o .
Segundo o livro de Kaplan e Nortan, autores da metodologia BSC: “The Strategy-Focused Organization: How Balanced Scorecard companies
thrive in the new competitive environment”
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Descrevem-se de seguida, ainda que sumariamente, as praticas de gestdo do IGFSS que vao ao encontro
destes cinco principios de execucdo das estratégia preconizados por Kaplan e Norton.

1. Promover a mudanca através da liderancga executiva

O processo de definicdo e execucdo da estratégia para o triénio 2013-2015 surge na sequéncia da
nomeacdo do atual Conselho Diretivo, pelo que é critico o papel da gestdo de topo enquanto inequivoco
patrocinador da operacionalizacdo da estratégia.

A gestdo de topo assume, portanto, a responsabilidade de (i) clarificar o porqué da mudanca (novas
orientacOes estratégicas), (ii) garantir o compromisso da equipa de dirigentes, (iii) assegurar que a
missdo, visdo, valores, politica da qualidade e estratégia da organizacdo sdo claras e entendidas por
todos os colaboradores e (iv) fomentar o entendimento e enraizamento do modelo de gestao.

Para além da equipa de gestdo estratégica, a quem cabe coordenar e dinamizar este processo do ponto
de vista operacional, tém aqui também um papel fundamental os gestores de processo, funcionando
como “agentes da mudanga” junto das suas equipas. Os processos de comunicacdo interna existentes
assumem, aqui, particular importancia na mobilizacdo dos colaboradores.

2. Traduzir a estratégia de forma operativa

Apds a mobilizagdo da organiza¢do ha que descrever e comunicar a estratégia, utilizando para o efeito o
mapa da estratégia corporativa, o qual contém os principais objetivos a alcancar no triénio, bem como os
respetivos indicadores e metas. Inclui ainda as iniciativas estratégicas definidas, ou seja, projetos ou
iniciativas que visam alavancar o cumprimento dos objetivos estratégicos.

O BSC ajuda, assim, a traduzir a estratégia em objetivos operacionais, que constituem o guia para a
obtengdo dos resultados esperados e que permitem efetuar a monitorizagcdo regular da performance
institucional e aferir a eficacia da execugdo da estratégia.

E também importante desde logo assegurar as responsabilidades. No IGFSS existe uma cultura de
responsabilizacdo, a qual é impulsionada pela ado¢do do BSC, pelo que as responsabilidades estdo
claramente atribuidas, a todos os niveis da organizacao.

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia

Enraizar uma cultura de exceléncia, orientada para resultados apenas é possivel com o envolvimento das
pessoas. Nao obstante, ndo basta envolver e motivar os colaboradores para a mudanca, é preciso alinhar
toda a organizacdo na execucdo da estratégia.

O Plano Estratégico reflete a visdo estratégica de médio prazo do IGFSS a trés anos, apresentando, assim,
as linhas gerais para a construcdo dos Planos de Atividades anuais, permitindo o alinhamento estratégico
da organizacgao.

Desta forma, para cada processo de negdcio e de gestdo e administracdo é anualmente desenhado um
mapa da estratégia (de segundo nivel) e definido um conjunto de objetivos, medidos, cada um deles, por
um ou mais indicadores, através da fixacdo ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares,
na sua maioria mensais ou trimestrais, que permitirdo depois, ao longo do ano, efetuar a monitorizagao
mensal da performance institucional e aferir a sua eficacia. Por outro lado, relativamente ao PN.01 —
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Gestdo da Divida sdo ainda desenhados mapas da estratégia (de terceiro nivel), para as secc¢bes de
processo executivo, o que para além de permitir verificar o contributo e impacto de cada uma no
resultado global no processo, possibilita a emissdo de um ranking mensal da performance destes
servicos cuja missdo e atividade é igual em cada local.

Através da metodologia BSC e do desdobramento dos objetivos do mapa da estratégia corporativa a
todos os processos de negdcio e de gestdo e administracdo fica, entdo, garantido o alinhamento de toda
a organizacao em torno da execugdo da estratégia.

Importa, em paralelo, consolidar as relagGes de parceria estratégica identificadas, promovendo o melhor
alinhamento das estratégias e prioridades entre as entidades do sistema de Seguranca Social e promover
o acompanhamento regular dos SLA (Service Level Agreements) ja contratualizados com os principais
parceiros.

4. Motivar para que a estratégia seja um trabalho de todos

Os mapas da estratégia de segundo nivel, por processo, por sua vez, servem de suporte a definicdo dos
objetivos individuais dos colaboradores, no dmbito do SIADAP (Sistema Integrado de Avaliacdo do
Desempenho na Administracdo Publica). Desta forma, cada um conhece o seu papel e sabe qual o
contributo dos seus objetivos individuais para o alcance dos objetivos do mapa da estratégia do processo
ao qual pertence e, por conseguinte, entende o impacto que o seu desempenho tem para a eficacia da
estratégia corporativa, e, por essa via, para a concretizacao da missao e visdo do IGFSS.

O SIADAP, entre outros aspetos, visa avaliar, responsabilizar e reconhecer o mérito dos colaboradores e
dirigentes em funcdo dos resultados obtidos. O processo de avaliagcdo assenta na contratualizacdo dos
objetivos a alcancar e das competéncias a demonstrar ao longo do periodo de avaliagdo, numa ldgica
clara de orientagdo para resultados, de envolvimento na atividade da organizacao e de responsabilizacao
de todos os que se encontram ao servico da concretizacdo da sua missao. Por outro lado, o SIADAP
assenta na diferenciacdo de desempenhos, promovendo uma cultura de exceléncia, garantida pela
fixacdo de percentagens maximas para as classificagdes mais elevadas, as quais sdo rigorosamente
observadas.

Ndo obstante, atentos os impedimentos legais, ndo é exequivel implementar outros sistemas de
incentivo, muitas vezes existentes em organiza¢des que adotam um sistema de gestao por objetivos,
nomeadamente no setor privado.

Com a convicgcdo de que as pessoas sao um factor crucial no sucesso da organizacdo e também como
forma de reconhecimento e motivacdo, o IGFSS aposta, assim, fortemente na formacdo e no
desenvolvimento de competéncias dos seus colaboradores. Contudo, importa colmatar o gap de
competéncias ainda existente, em particular nalgumas funcgGes, situacdo agravada pela diminuicdo do
numero de colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na administracao publica.

5. Liderar para conseguir que a estratégia seja um processo continuo

Para um controlo de gestdo eficaz, existe um processo de monitorizagdo mensal da performance,
assente no reporte dos niveis de desempenho alcancados para cada um dos objetivos fixados. E um
processo que garante um controlo interativo, incentiva a ado¢do de uma atitude dindmica permanente,
e privilegia a acdo e a tomada de decisdo em tempo util, fomentando a responsabilizacao.
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A operacionalizacdo de um sistema de gestdo por objetivos como o BSC implica um acompanhamento
sistematico dos resultados obtidos, de forma a verificar se as varidveis que contribuem para o
cumprimento das metas estabelecidas estdo a comportar-se de acordo com o planeado. Este controlo
visa também a identificacdo e implementacdo de acdes corretivas do desempenho de
objetivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para empreender acdes para
inverter tendéncias negativas de performance. A utilizacdo do BSC assegura, assim, o ciclo da melhoria
continua: ciclo PDCA — Plan, Do, Check e Act.

Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de analise prospetiva por parte dos dirigentes de topo e
intermédios, pelo que nas reunides de pilotagem estratégica do Conselho da Qualidade os responsaveis
de primeira linha, mais do que analisar e justificar o desempenho passado, debrucam-se sobre as
iniciativas que devem ser desencadeadas, em virtude das tendéncias de performance registadas, no
sentido de assegurar o ciclo da melhoria continua e, onde aplicdvel, melhorar as interacbes entre os
varios processos.

Esta pilotagem estratégica é facilitada pelo sistema de informacdo de gestdo que permite efetuar o
controlo on-line dos niveis de performance e acompanhar as iniciativas corretivas dos desvios. Este
software especifico de BSC garante o apuramento automatico e rigoroso da eficdcia de cada processo
em cada més, através de um sistema de pontuacdo, facilitando o controlo do desempenho e a
comparacdo dos niveis de performance entre indicadores, objetivos e mapas estratégicos.

Todos os colaboradores do IGFSS tém acesso a este sistema, podendo consultar os resultados dos
scorecards gerados mensalmente, bem como as justificacdes e iniciativas desencadeadas relativamente
aos indicadores em niveis de alerta ou incumprimento.

Mensalmente, divulgam-se a tutela os resultados da monitorizacdo da performance do IGFSS. A
participacao de todos os colaboradores no controlo de gestdo é fator critico de sucesso para o alcance
dos objetivos.

Estas analises (2.10.1 a 2.10.7), em conjunto com os resultados histéricos da performance, serviram de
base a defini¢do da estratégia, quer de médio prazo (Plano Estratégico para o triénio 2013-2015), quer
de curto prazo (Plano de Atividades para 2013, 2014 e 2015), consubstanciando estes instrumentos os
principais planos de melhoria do IGFSS.
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3 RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

“Apreciagcdo, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos prestados, com
especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores externos” "°*

Focalizada que estd a politica da qualidade do IGFSS para a satisfacdo dos seus clientes, o instituto tem
nestes Ultimos anos criado e desenvolvido um conjunto de canais de comunicagdo com os clientes
externos de forma a ndo s6 medir a sua satisfacdo, mas também a aferir as suas necessidades e
expetativas.

3.1 INQUERITO DE SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS

De forma a garantir o primeiro compromisso da politica da qualidade do IGFSS - “clientes satisfeitos” e
responder a um dos principais requisitos do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) implementado de
acordo com a norma NP EN ISO 9001, o instituto realiza consecutivamente, desde ha 9 anos, um
inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos seus principais clientes externos, das areas de negdcio.

Este processo de inquérito pretende aferir genericamente o grau de satisfacdo dos clientes externos
relativamente ao instituto, visando adotar um modelo organizacional mais eficaz, simplificando

procedimentos e orientando-os para o cliente e suas necessidades.

Devido a diversidade das suas atribuicdes, o IGFSS tem um conjunto diferenciado de clientes:

METODOLOGIA DE IMPLEMENTAGAO

Os questionarios sdo adaptados do “Questionario de Satisfagdo para Cidaddos/Clientes” da CAF e sdo
diferenciados em fun¢do de cada Processo de Negdcio (Gestdo da Divida, Patrimdnio Imobilidrio,
Orcamento e Conta e Gestdo Financeira). O inquérito permite aferir os resultados ndo sé por tipo de
cliente mas também por segmentacao geografica.

Em 2014, e com base nos resultados e na aprendizagem decorrente das respostas aos questiondrios do
ano anterior, foram promovidas as necessarias altera¢cdes na selecdo da amostra, bem como nos

N . - - — . ~
ota Informagdes a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcri¢do)
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guestionarios de cada um dos tipos de clientes, de forma a torna-los mais simples e orientados para a
afericdo das matérias que permitirdo dar saltos qualitativos que contribuam para a melhoria da
satisfacdo dos clientes.

O inicio da preparacdo do inquérito ocorreu no més de margo/2014, de acordo com o Plano Anual da
Qualidade, terminando o processo com a apresentacdo do relatdrio final em outubro/2014, o qual ja
inclui os planos de agao das oportunidades de melhoria identificadas fruto da analise dos resultados, ndo
obstante no més de agosto serem desde logo aferidos, divulgados e inseridos no BSC os resultados da
satisfacdo dos clientes externos.

A metodologia utilizada percorre, entdo, as seguintes etapas:

1. Revisdo da abordagem, que inclui a analise dos clientes a inquirir e das questdes a englobar nos
guestionarios (margo a maio);

2. Distribuicdo dos questionarios (maio a junho);

Periodo de resposta aos questionarios (maio a julho);

4. Tratamento dos dados pela DQC - Direcdo da Qualidade e Comunicagdo (julho a agosto), do qual
resultou o relatério preliminar com uma analise dos resultados por processo;

5. Identificacdo de oportunidades de melhoria e respetivos planos de a¢do por parte dos Gestores de
Processo (setembro);

6. Elaboracdo do relatério final pela DQC (outubro).

w

Trimestralmente é realizada a monitorizacdo da execucdo dos respetivos planos de acdo das
oportunidades de melhoria.

CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Desde ha 9 anos sdo abrangidos pelo inquérito os principais clientes dos Processos de Negdcio. No ano
de 2014 e atendendo a especificidade e universo de cada tipo de cliente, foram definidas diferentes
abordagens para a sele¢do da amostra, bem como da forma e nimero de questiondrios a enviar.

De seguida, caracteriza-se a amostra do inquérito realizado em 2014, por tipo de cliente, de acordo com
os critérios que foram estabelecidos.

Contribuintes de recuperagao executiva

O questionario foi distribuido por e-mail a um universo de 22.340 contribuintes. Ndo obstante o referido
anteriormente, foi remetido um ndmero superior de e-mails derivado da rece¢cdo de mensagens de erros
na distribuicdo a alguns destinatarios.

A selec3o dos destinatérios foi realizada de forma aleatdria, de entre uma base de dados com 169.164*
e-mails vdlidos de contribuintes com processos de recuperacdao executiva. Os questionarios foram
disponibilizados aos contribuintes através da aplicacdo “LimeSurvey”, disponibilizada pelo Instituto de
Informatica, I.P. (ll, 1.P.), e que em colabora¢do com a DQC remeteu os questionarios, objetivando
maximizar, por um lado a taxa de resposta e, por outro, o tratamento de dados.

* Dados fornecidos pelo Departamento de Gest3o da Divida em 22/04/2014.
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Considerando que a SPE Lisboa Ill ndo tem atendimento presencial aberto ao publico, mas tem reunides
regulares com contribuintes, procedeu-se a recolha dos enderecos de e-mails dos contribuintes no final
das reunides. Posteriormente, a DQC procedeu ao envio dos questiondrios aos referidos contribuintes
via e-mail.

O numero de questionarios disponibilizados por e-mail teve como objetivo obter uma amostra que
cumpra os requisitos minimos de representatividade estatistica (nivel de confianca de 90% e erro de
precisdo de 10%).

Contribuintes de revitalizagao empresarial

Ndo obstante existirem 13.416 clientes ativos no ambito da revitalizacdo empresarial, alguns
contribuintes com acordo celebrado nao chegam a ter um contato direto com o IGFSS durante o
processo de negociacdo e de celebracdo do acordo, uma vez que o IAPMEI é o intermediario na relagdo
com os contribuintes no Procedimento Extrajudicial de Conciliagdo.

Neste contexto, considerando que a Direcdo de Revitalizagdo Empresarial tem reunides regulares com
contribuintes, procedeu-se a recolha dos enderecos de e-mails dos contribuintes no final das reunides.
Posteriormente, a DQC procedeu ao envio dos questionarios aos referidos contribuintes via e-mail.

Arrendatarios

Considerando a existéncia de um universo de 2.694 clientes e atendendo ainda a disponibilidade
existente para o tratamento de dados (manual), realizou-se a entrega por correio de 2.160
guestionarios. Considerando que a taxa de resposta global nos ultimos anos se tem situado na ordem
dos 25%, o numero de questiondrios disponibilizados visou obter uma amostra estatisticamente
representativa (nivel de confianca de 95% e erro de precisdo de 5%).

A sele¢do da amostra foi realizada em fung¢do do nimero de arrendatarios geridos pela DGI-Norte e DGI-
Sul, bem como dos dois tipos de renda existentes (livre e social).

Administra¢oes de condominio

Considerando um universo de 756 clientes, realizou-se a entrega por correio de questionarios a
totalidade das administracdes de condominio. Considerando que a taxa de resposta global nos ultimos
anos se tem situado na ordem dos 20%, pretendeu-se obter uma amostra estatisticamente
representativa (nivel de confianca de 95% e erro de precisdo de 5%).

Compradores de imdveis

O inquérito realizado a este tipo de cliente apresenta uma caracteristica diferente dos restantes, uma
vez que ndo é realizado num determinado periodo do ano, mas sim ao longo de todo o ano a medida
que se vao realizando as escrituras de venda dos iméveis do IGFSS.

O questiondrio é distribuido a todos os compradores de imdveis geridos pelas Direcoes de Gestdo de
Iméveis do Norte e Sul no ato da escritura de venda. Os questionarios respondidos sdao entregues
posteriormente pelas referidas Dire¢cdes a DQC.
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N3o obstante o inquérito ser continuo ao longo do ano, aquando da elaboracdo do relatério de avaliacao
da satisfacdo dos clientes externos, foi realizado o apuramento dos dados obtidos no periodo
compreendido entre 01/07/2013 e 30/06/2014.

Institui¢es do sistema de Seguranga Social - Orgamento e Conta

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 5.

Instituicoes do sistema de Seguranca Social - Abastecimento Financeiro e Tesouraria Unica

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 4.

RESULTADOS DO INQUERITO DE AVALIAGAO DA SATISFAGAO
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Evolugdo do indice de satisfagdo do IGFSS

O indice de satisfacdo global do IGFSS, resultante da média dos indices de satisfacdo alcancados pelos
diversos tipos de clientes, é de 76% em 2014.

Face a 2013 ndo houve alteracdo no valor obtido. Comparativamente com o ano de 2006, em que se
realizou o primeiro exercicio de avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos, constata-se uma evolugao
positiva de 12 pontos percentuais.

O resultado registado cumpriu e igualou a meta estabelecida em 2014 para o objetivo “Aumentar a
satisfacdo dos clientes externos”, associado ao compromisso “Clientes satisfeitos” da politica da
qualidade, cuja meta era justamente de 76%.
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Resultados da satisfagdo dos clientes externos em 2014

Os resultados da avaliacdo da satisfacdo dos clientes do IGFSS apresentam indices de satisfacdo que
oscilam entre os 59% (Contribuintes de Recuperagdo Executiva) e os 91% (Compradores de Imdveis).

Os Contribuintes de Recuperacdo Executiva, os Arrendatarios e as Administracdes de Condominio
registaram resultados aquém da meta global estabelecida para o IGFSS (76%).

Relativamente aos objetivos definidos no BSC para cada um dos tipos de clientes, apenas em 3 a
respetiva meta foi alcancada - Administracées de Condominio, Instituicdes do SSS (Orcamento e Conta) e
Instituicdes do SSS (Abastecimento Financeiro/Tesouraria Unica).

3.2 CAIXAS DE SUGESTOES E E-MAIL INSTITUCIONAL

Sendo o inquérito de satisfacdo efetuado apenas uma vez por ano, é crucial para a melhoria do
desempenho e para uma maior aproximacdo aos clientes e cidaddaos em geral ter canais que permitam
esse contacto, essa perce¢do diariamente, de que sdo exemplos as caixas de sugestdes dos balcdes de
atendimento ao publico e a caixa de correio eletrénico institucional.

O objetivo de ambos os canais é o de conferir aos clientes, qualquer que seja a sua natureza, a
possibilidade de apresentarem as suas sugestdes, perguntas, reclamacdes e comentdrios.

As caixas de sugestdes permitem aos clientes enviar diretamente para a Direcdo da Qualidade e
Comunicacdo as suas questdes, ja que para além de poderem ser depositadas nos balcdes de
atendimento, podem ser remetidas por RSF, uma vez que o folheto disponibilizado foi desde logo
preparado para o efeito. Por sua vez, também é esta unidade organica que recebe todas as mensagens
enviadas para a caixa de correio eletrdnico institucional, reencaminhando-as depois para as areas
competentes para resposta.
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De acordo com o artigo 39.2 do D.L. n.2 135/99, de 22 de abril, republicado
pelo D.L. n? 73/2014, de 13 de maio, todas as questdes dirigidas a
administracdo publica, qualquer que seja a sua natureza, devem ter resposta
no prazo legal de 15 dias uteis, pelo que o IGFSS criou procedimentos
(circuitos e controlos) que garantem o registo e a resposta atempados das
mensagens, de modo a assegurar o seu acompanhamento. Refira-se que
pela via destes procedimentos e controlos instituidos, em 2014, o tempo
médio de resposta aos 57 folhetos das caixas de sugestdes foi de 1,91 dias
Uteis e que 95,20% dos 1772 e-mails recebidos na caixa de correio eletréonico
institucional foram respondidos dentro do prazo estabelecido.

Uma vez que os folhetos disponibilizados em todos os locais de atendimento
ao publico do IGFSS pedem para o cliente avaliar o servico prestado, bem
como o tempo de espera, importa referir que, em 2014, 85% dos clientes
estd “satisfeito” (14%) ou “muito satisfeito” (71%), tendo também 67%
respondido que teve um tempo de espera para ser atendido inferior a 10
minutos. Estes dados, a semelhanca do inquérito de satisfacdo anual, sdo
segmentados geograficamente de forma a permitir uma atuagdo
direcionada.

Estes canais de comunicacdo, para além de procurarem responder ao
primeiro compromisso da politica da qualidade - “clientes satisfeitos” -, ddo cumprimento também ao
sexto compromisso - “comunicacdo transparente” -, fomentando a confianca e a credibilidade que os
clientes tém no instituto.

3.3 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

De acordo com a sub-cldusula “7.2.3 — Comunica¢do com o cliente” da Norma ISO 9001:2008 a
organizacdo deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicagdo com os clientes,
nomeadamente para:

Dar informacdes sobre os servicos;
Obter retorno de informacao, incluindo reclamacgdes do cliente.

Para isso, o IGFSS disponibiliza aos clientes os canais de comunica¢ao descritos anteriormente. Contudo,
importa ao mesmo tempo ter um processo de tratamento das reclamag¢des que seja entendido pelo
cliente como acessivel, rapido e justo.

Assim, o IGFSS iniciou em setembro de 2007 o processo de “Tratamento de reclamagdes” dos clientes
externos, tendo sido desenhados procedimentos especificos para cada um dos Processos de Negdcio:
Gestdo da divida, Patrimdnio imobilidrio, Orcamento e conta e Gestao financeira.

Para além da elaboracdo do procedimento de “Tratamento das reclamagdes”, foi também definido uma
taxa de cumprimento do prazo de resposta para as reclamacgées do Livro Amarelo na drea da Gestdo da
Divida, cujo indicador consta do respetivo scorecard, garantindo a todos os clientes o feedback
atempado relativo a resolucdo da sua reclamacao.
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No ano de 2014, o tempo médio de resposta a reclamacdes foi de 15 dias Uteis para o processo de
gestdo da divida (530 reclamacdes), de 5 dias Uteis para o processo do patrimdnio imobiliario (4
reclamacdes) e de 7 dias Uteis para o processo de gestdo financeira (6 reclamacdes). Relativamente ao
processo de orgamento e conta ndo existiram reclamagdes.

As unidades de negdcio registam e tratam as reclamacdes recebidas dos clientes externos em bases de
dados desenvolvidas internamente. O primeiro passo consiste em identificar se a reclamacdo é ou nao
justificada, ndo obstante se responda sempre ao cliente mesmo nas situacdes em que lhe ndo é atribuida
razdo. O segundo passo, no caso das reclamacgOes justificadas, consiste no preenchimento de um
relatério de ndao conformidade, seguindo as regras e os procedimentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade, no qual sdo identificadas: a andlise de causas, a corre¢do (o que corrige aquela situacdo em
concreto) e a agdo corretiva (que corrige as causas que estiveram na origem da situa¢do evitando a sua
recorréncia), bem como os respetivos responsdveis e prazos de execucao das acdes.

N3o obstante o tratamento das reclamacdes ser realizado diariamente, com uma periodicidade
trimestral foi efetuada uma andlise do registo e tratamento das reclamacdes pela Direcdo da Qualidade
e Comunicacdo, que emite um relatério cujas conclusdes e recomendac¢des, em conjunto com outros
inputs, sdo analisados nas reunides do Conselho da Qualidade para se encontrarem eventuais
oportunidades de melhoria. Para o IGFSS “as reclamacdes sdo uma segunda oportunidade”.
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4 RESULTADOS DA SATISFACAO DOS COLABORADORES

» Nota

“Audigdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na autoavalia¢do dos servigcos

No IGFSS as pessoas sdo o mais importante, como alids anuncia o slogan da politica da qualidade: “A
qualidade esta nas pessoas”. Um dos 7 compromissos desta politica, conhecida por todos e espalhada
nas salas de trabalho, é precisamente ter “Colaboradores envolvidos”, o que significa:

Envolver os colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca Social,
promovendo a adocdo de elevados padrdes éticos, de responsabilidade, civismo, competéncia e de
exigéncia para com clientes, parceiros e fornecedores;

Valorizar os colaboradores, através da qualificacdo e promoc¢do do mérito, no sentido de aumentar
a motivagdo e o empenhamento de todos.

Para além dos canais de comunicagdo internos transversais a organizacao, existem outros, numa légica
mais relacional, tais como as reunides periddicas das unidades organicas, as reuniées do Conselho da
Qualidade, as visitas do Conselho Diretivo as unidades organicas e os workshop’s internos tematicos.

Na verdade, no IGFSS privilegia-se ndo s6 a comunicacdo descendente mas também a comunicacdo
ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de comunicagdo
acessiveis para que os colaboradores possam comunicar com a administracao.

Exemplo disso é a caixa de sugestdes eletrdnica, existente desde 2004, através da qual os colaboradores
podem a qualquer altura enviar as suas opinides, sugestdes ou pedidos ao Conselho Diretivo. Aos
colaboradores é dada a garantia de que todas as sugestdes sdao analisadas, valorizadas e obtém uma
resposta num prazo de 2 dias Uteis.

A realizacdo de convivios, visitas as unidades organicas, reunides e workshop’s com a presenca do
Conselho Diretivo é também uma forma deste aferir as necessidades e expetativas dos colaboradores,
bem como a sua satisfacao.

Refira-se que em 2014, e numa ldgica de promog¢do da comunicacdo com os colaboradores, a equipa da
Direcdo dos Recursos Humanos, realizou diversos esclarecimentos aos trabalhadores sobre novas
matérias de RH.

Existe ainda um outro instrumento de comunica¢cdo importante: o inquérito anual de avaliacdo da
satisfacdo dos colaboradores, também com vista a ter uma perce¢do clara das suas expetativas e
necessidades. Este inquérito visa aferir o clima social do instituto, assim como efetivar a recolha de
sugestdes que melhorem o seu funcionamento, aferindo o nivel de satisfacdo relativamente as praticas
de gestdo da organizacgao.

N ~ - - — . .
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da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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4.1 INQUERITO DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

No ambito da gestdo de recursos humanos, a medicdo do clima de satisfacdo dos colaboradores assume
particular importancia na identificacdo de areas de melhoria das praticas de gestdo e politicas especificas
de desenvolvimento do capital humano adotadas.

O inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores no IGFSS ndo serve para satisfazer a simples
curiosidade estatistica, sendo antes uma ferramenta que permite avaliar a organiza¢do na forma como
gere 0s seus recursos humanos.

Decorridos alguns anos sobre a utilizacdo deste instrumento, denotou-se, pela estabilidade dos
resultados apresentados, que, tal como estd desenhado, assumiu ja um cardter de rotina, ndo servindo,
deste modo, o propdsito essencial de desencadear agdes de melhoria. Esta circunstancia, aliada ao
contexto laboral atual, levou a concluir pelo alargamento da periodicidade com que é elaborado o
inquérito. Neste contexto, o mesmo ndo foi realizado em 2013 e 2014, tendo sido decidido pela
realizacdo bienal do referido inquérito a partir de 2015.

N3o obstante o referido anteriormente, apresentam-se de seguida os resultados obtidos até 2012.
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80% | .
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70% |
69%
65%
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Evolugdo do indice de satisfagdo global dos colaboradores

Importa referir que para além dos resultados gerais do IGFSS por dimensdo de analise e por pergunta,
sdo também aferidos os resultados de cada Processo, igualmente segmentados por dimensdo, cujos
resultados dos ultimos trés anos se apresentam no grafico seguinte.
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100%

72010 m2011 m2012

Evolugdo do indice de satisfagdo dos colaboradores por dimensdo

As oportunidades de melhoria identificadas no dmbito deste relatério sdo monitorizadas
trimestralmente pela Direcdo da Qualidade e Comunicacdo, através da apresentacdo do
relatdrio de monitorizacao das oportunidades de melhoria.
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5 RESULTADOS DA AUTOAVALIACAO EFQM

» Nota

“Audicdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na autoavalia¢do dos servigcos

O IGFSS realizou a autoavaliagdo CAF (Common Assessment Framework) durante 4 anos consecutivos -
de 2004 a 2007 -, considerando as mais-valias desta ferramenta enquanto modelo de analise
organizacional. A sua utilizacdo de forma continuada permitiu evidenciar o crescimento e evolugdo do
modelo de gestdo do IGFSS a luz de 9 critérios, 5 de Meios e 4 de Resultados.

A sua aplicacdo favorece a melhoria continua da organizacdo e as suas conclusdes fomentam a imple-
mentacao de projetos de mudanca ou de inovacdo, numa cultura de servico publico orientado para o
cidadao.

Na sequéncia do segundo exercicio de autoavaliagdo da CAF, o IGFSS conquistou o reconhecimento
Committed to Excellence da European Foundation for Quality Management (EFQM), atribuido pela
Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ). Com esta distincdo, um ano antes do previsto na Carta
de Missdo, o IGFSS tornou-se numa das quatro entidades em 2006, entre organizacdes publicas e
privadas, a conquistar este primeiro nivel de exceléncia do esquema de reconhecimento da EFQM. No
grafico seguinte, verifica-se a evolugdo continua do IGFSS em todos os critérios da autoavaliacdo pela
CAF:

100
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2004
40
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1 - Lideranca 2 - Planeamento 3 - Pessoas 4 - Parcerias e 5- Processos 6 - Resultados 7 - Resultados 8 - Impacto na 9 - Resultados de
e estratégia recursos orientados para relativos as sociedade desempenho

os pessoas chave
cidadaos/clientes

Em quatro anos foram reconhecidas 106 oportunidades de melhoria, cuja execucdo dos planos de acao
foi sendo trimestralmente monitorizada.

Dando continuidade a sua politica e estratégia na Gestdao da Qualidade, um dos principais desafios do
IGFSS para 2009 consistiu em obter o reconhecimento Recognised for Excellence (R4E), segundo nivel de
exceléncia da EFQM. Com este processo o IGFSS beneficiou da realizacdo de um novo diagndstico ao seu
sistema de gestdo, através de um exercicio de autoavaliacdo, do qual resultou a identificacdo de pontos

N ~ L. - — . ~
ota Informacgdes a constar do Relatorio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagGes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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fortes e areas de melhoria. Permitiu também potenciar o benchmark interno ao mesmo tempo que foi
também uma fonte de motivagdo, envolvimento e desenvolvimento dos colaboradores.

Para a realizagdo deste exercicio de autoavaliagdo o IGFSS utilizou o modelo da EFQM, ja que a CAF,
sendo um modelo simplificado deste, ndo seria suficiente para a apresentacdo da candidatura ao R4E.

Neste contexto, foram ministradas acGes de formacdo sobre o modelo de exceléncia a todos os
colaboradores, explicando qual o objetivo da candidatura e o papel de cada um na recolha de evidéncias
de boas praticas. De seguida, realizaram-se workshops onde os dirigentes de 1.2 linha discutiram quais as
melhores praticas existentes no IGFSS para cada um dos nove critérios do modelo e que
consequentemente integraram o documento de candidatura.

Em outubro de 2009, o IGFSS obteve o reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas da
European Foundation for Quality Management, atribuido pela APQ, sendo a primeira entidade publica e
a segunda a nivel nacional a alcancar esta distingado.

Os exercicios de autoavaliagcdo passaram, nesta fase de maturidade da organizacdo, a ser realizados
apenas de dois em dois anos, considerando que as oportunidades de melhoria indispensaveis ao
desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade sdo agora mais estruturantes, implicando um maior
investimento de recursos a varios niveis, cujos resultados demoram também mais tempo a surgir.

Assim, em 2011, o IGFSS repetiu a autoavaliacdo com base no modelo de Exceléncia da EFQM,
conquistando novamente a atribuicdo do Recognised for Excellence de 5 estrelas sendo, das cinco
organizacGes em Portugal assim distinguidas a data, a Unica entidade, entre o setor publico e privado, a
deter o nimero maximo de estrelas.

Esta autoavaliagdo permitiu medir a evolugdo relativamente a 2009 decorrente das oportunidades de
melhoria entretanto implementadas no ano de 2010 e o diagndstico realizado permitiu desde logo
confirmar iniUmeras boas praticas ja existentes e assim desencadear, em paralelo, um processo de
benchmarking interno.
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Conhecer o posicionamento atual no percurso para a Exceléncia e aferir o caminho que ainda falta
percorrer através de uma avaliacdo externa qualitativa e quantitativa era novamente um dos objetivos
da candidatura. Por outro lado, para além de medir a evolugdo rumo a exceléncia organizacional, este
desafio teve o desiderato de continuar a envolver e motivar os colaboradores em torno de um propésito
comum. Foi, para todos, sindbnimo de afirmacdo quanto as politicas seguidas e que tém na sua origem
como principal preocupacdo as pessoas e a prestacdo de um servico publico de qualidade.

N3o obstante o IGFSS apresentar no seu Plano Estratégico 2013-2015 o objetivo de renovar o
reconhecimento R4E da EFQM, indo ao encontro da visdo de “ser uma referéncia na exceléncia e
sustentabilidade do servico publico”, optou-se por adiar o mesmo para quando se concluir a
implementacdo do Sistema Integrado de Gestdo da Organizacdo (SIGO) com base em normas
internacionais nas vertentes da Qualidade, Recursos Humanos, Ambiente e Responsabilidade Social, e
consequentemente um sistema mais robusto assente numa eficdcia crescente, eficiéncia e
sustentabilidade da instituicdo, num contexto adverso, em que se exige a capacidade de fazer mais e
melhor com menos recursos.
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6 TABLEAU DE BOARD DO SGQ (benchmark externo)

O IGFSS tem como visdo ser um instituto lider na qualidade do servico publico, tendo para isso adotado
ferramentas de gestdo flexiveis e inovadoras com o objetivo de fornecer servicos mais orientados para a
satisfacdo das necessidades dos seus clientes.

E, pois, neste contexto, que o IGFSS compara os seus resultados com os de outros organismos publicos
(benchmark externo) e, dessa forma, avalia o seu desempenho e posicionamento em diversos
indicadores. O tableau de board apresentado neste ponto contém, assim, ndo sé os resultados dos
principais indicadores de gestdo do IGFSS, mas principalmente a comparacao desses resultados com os
de outras entidades em que tal é comparavel e/ou existem dados disponiveis. A abordagem seguida para
a construcdo deste tableau obedeceu aos seguintes critérios:

Realizar a comparacdo com os principais organismos da Seguranca Social - Instituto de Seguranca
Social (ISS), Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizagdo da Segurancga Social (IGFCSS) e Instituto
de Informatica (l1);

Realizar a comparacdo com outras entidades da Administracdo Publica que exercem funcbes
similares as desenvolvidas pelo IGFSS - Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT); Direcdo-Geral do
Orcamento (DGO) e Regides Auténomas;

Realizar a comparac¢do com referenciais de exceléncia — Dados da European Foundation for Quality
Management (EFQM) e do Mercado Monetdrio Interbancario (MMI);

Selecionar indicadores relevantes e aplicaveis aos organismos identificados para comparacao.

O benchmark consiste, assim, na comparacdo de resultados. E o referencial de exceléncia que
posteriormente permitira identificar as praticas de exceléncia que poderdo ser selecionadas, adaptadas a
realidade do IGFSS e implementadas de modo a melhorar continuamente os niveis de desempenho
(benchmarking).

De seguida apresenta-se o tableau de board do sistema de gestdo da qualidade do instituto, atualizado a
data de 06/04/2015.
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Tableau de board do SGQ (benchmark externo)
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7 AVALIAGAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

“Avalia¢do do Sistema de Controlo Interno (SCl)

Com base nas respostas as questbes apresentadas no anexo A, os servi¢os deverdo apresentar neste
ponto a sua avaliagdo sobre o SCl, destacando as conclusées e as recomendagdes de a¢des de inspegdo e
auditoria a que tenham sido sujeitos e mencionando igualmente as acbes de melhoria que neste dmbito
se propdem implementar.”°®

1. Ambiente de controlo
1.1 Estao claramente definidas as especificagcdes técnicas do sistema de controlo interno?

Sim. Em 2013, face a reestrutura¢do organica ocorrida, a Dire¢cdo de Qualidade e Comunicagdo assumiu a
competéncia de garantir a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, cujos requisitos e diretrizes estdo
devidamente definidos e documentados no Manual da Qualidade do instituto e que abrangem toda a
sua atividade.

1.2 E efetuada internamente uma verificagdo efetiva sobre a legalidade, regularidade e boa gest3o?

Sim. Anualmente é efetuada a revisdao formal e abrangente do sistema de gestdo da qualidade pelo
Conselho da Qualidade, para além das reunides de acompanhamento e de pilotagem estratégica
realizadas trimestralmente por este érgao.

De acordo com o programa anual de auditorias internas da qualidade, em 2014 foram realizadas 34
auditorias que abrangem todos os processos de negdécio e de gestdo e administragao.

Ndo obstante nas auditorias internas da qualidade ja se realizar uma verificacdao da fiabilidade dos dados
inseridos em BSC, a partir de 2011, fruto de uma recomendacdo da Inspecdao-Geral de Financas, passou a
realizar-se semestralmente uma auditoria especifica aos cdlculos e introducdo dos dados no BSC, que
visa ndo soé aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar a medicdo e definicdo dos indicadores
de desempenho.

1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitagdo necessaria para o exercicio
da fungdo?

Sim. Relativamente aos auditores internos da qualidade, e tal como estabelecido no procedimento
“IT.SPGA.01.08.03 — Auditorias Internas da Qualidade”, os elementos constantes da bolsa de auditores
internos cumprem todos com os requisitos exigidos pela Norma ISO 9001 e pela Norma ISO 19011 —
Linhas de orienta¢do para auditorias a sistemas de gestdo da qualidade e/ou de gestdo ambiental, a
saber:

Experiéncia profissional > 1 ano;
Curso de auditores internos da qualidade: tedrica e pratica - 40 horas;
Conhecimentos de ferramentas da qualidade;

Acompanhamento de duas auditorias como observador;

N ~ - - — . .
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Realizacdo de uma auditoria acompanhado por um auditor qualificado;
Independéncia, maturidade, objetividade e capacidade de analise e sintese;

Auditor coordenador - realizacdo de duas auditorias como coordenador, acompanhado por um
auditor coordenador.

Refira-se ainda que desde 2008 o IGFSS tem, por sua iniciativa, um procedimento de avaliacdo da
satisfacdo com os auditores internos, cuja taxa em 2014 ascendeu a 97,82%.

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servigo (ex. cédigos de
ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

Sim. Gerir os recursos econémicos do Orcamento da Seguranca Social é uma missdo de muita
responsabilidade, com impacto para o pais, pelo que os colaboradores sentem que o seu trabalho tem
um significado especial.

Ainda no que respeita a missao, importa também referir que de acordo com o ultimo inquérito anual de
avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores, realizado em 2012, 86% dos colaboradores do instituto
revelavam estar envolvidos no cumprimento da missdo e objetivos do instituto. Relativamente a visdo e
valores do IGFSS, 84% dos colaboradores afirmavam que os mesmos eram amplamente conhecidos e
sentidos por toda a organizacao.

Em abril de 2006, o IGFSS aprovou uma Carta de Valores, na qual sdo estabelecidos os principios éticos e
deontoldgicos pelos quais deve pautar a sua conduta, tal como pretende ser reconhecido pelos seus
clientes e sociedade em geral. S3o cinco os valores pelos quais os colaboradores do IGFSS regem a sua
conduta diariamente na prossecucdo da missdo do instituto (ver pagina 8 deste relatério).

A assinatura da Carta de Valores elaborada pelos dirigentes do instituto, bem como a nomeacdo do
Comité de Responsabilidade Social precederam o lancamento do primeiro Programa de
Responsabilidade Social do IGFSS em 2006. Em maio de 2013, na vigéncia do 82 Programa, a
implementacdo das medidas de Responsabilidade Social passou a ser dinamizada pela Direcao da
Qualidade e Comunicagdo (DQC), em articulagdo com os interlocutores de cada um dos Processos do
Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como do Centro de Cultura e Desporto, contando com o
patrocinio da lideranca e com o empenho e dedicacdo dos colaboradores do instituto.

No conjunto dos 9 programas anuais ja emitidos destacam-se apenas algumas das principais iniciativas:

Certificacdo Energética do edificio da Av. Manuel da Maia;

Programa de reciclagem - papel, tonners, tinteiros, pilhas e telemoveis;
Doagdo de material informdtico a diversas institui¢cdes beneficidrias;
Comemoracdo do aniversario do IGFSS;

Campanha de Natal — recolhas de donativos para apoio a diversas instituicbes de solidariedade
social;

Angariacdo de fundos para as instituicdes de solidariedade social.

Ainda a respeito dos valores e condutas da organizacdo, ndo pode deixar de ser referida a Politica da
Qualidade do IGFSS, assente em sete compromissos, tal como descrita nas pdginas 9 e 10 deste relatério.
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Esta politica e objetivos estdo refletidos no Manual da Qualidade do IGFSS, nos seus Processos e
procedimentos, assim como em toda a documentacdao complementar que faz parte do sistema de gestao
da qualidade.

O Conselho Diretivo do IGFSS assegura que todos os colaboradores conhecem, entendem e
implementam a Politica da Qualidade através de a¢des de sensibilizagdo, cartazes, boletins eletrénicos
da qualidade, quadros informativos e contactos pessoais.

1.5 Existe uma politica de formacdo do pessoal que garanta a adequagdo do mesmo as fungdes e
complexidade das tarefas?

Sim. E com a convicgdo de que as pessoas s3o a chave do sucesso das organizacgdes, que a formacdo
profissional se afirma como um instrumento de gestdo privilegiado que, gerido de forma adequada,
proporciona ao conjunto dos trabalhadores a oportunidade de enriquecer conhecimentos, desenvolver
capacidades e competéncias, estimular atitudes e comportamentos e melhorar qualificagdes técnicas e
profissionais. Dai uma aposta cada vez mais consistente em mais e melhor formag¢do, bem assim como
na analise do retorno da eficacia da mesma.

Todos os anos, a Direcdo de Recursos Humanos, de forma alinhada com a estratégia da organizacao,
elabora o Plano de Formacgdo, sendo este mais um instrumento ao servico da melhoria continua,

caracteristico das organizacdes comprometidas com uma politica de qualidade.

Em 2014 registou-se no final do ano um valor de 29,50 horas de formagdo por trabalhador.
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Evolugdo do numero médio de horas de formagdo por colaborador

O valor registado supera em 14,54 horas o obtido no ano 2013 (14,96 horas de formacdo) e representa
29,5 horas de formagdo em média por trabalhador superando a meta tragada para o ano de 2014 (14
horas de formacéao por trabalhador).

Os resultados alcancados devem-se sobretudo a implementacdo de acbGes de formacdo que ndo se
encontravam inicialmente previstas no Plano de Formagdo, e que contaram com um leque alargado de
participantes, nomeadamente, na drea de Seguranca e Saude no Trabalho, no dominio das competéncias
comportamentais, e maximizacao das potencialidades da base de dados juridica - LEGIX, entre outras.
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Desde 2010 o IGFSS tem vindo a desenvolver os trabalhos inerentes a implementacdo de um sistema de
gestdo de competéncias individuais, face as caracteristicas do posto de trabalho, funcdo a desenvolver e
perfil a deter. Procura-se a definicdo de perfis profissionais que proporcionem uma maior performance,
identificando os pontos fortes e dreas de melhoria, de modo a direcionar as acdes de formacao
prioritdrias, com o objetivo ultimo de diminuir o gap de competéncias que eventualmente possa existir
na organizacao. Mais concretamente, a implementacdo de um sistema de gestdo de competéncias visa
orientar o ciclo formativo, a sucessdo de saberes e a alocacdo dos trabalhadores aos postos de trabalho,
em funcdo das competéncias detidas pelos mesmos. O ano de 2013 foi o ano de arranque do projeto,
sendo que os trabalhos desenvolvidos se centraram no preenchimento, por parte dos avaliadores, de um
questionario de avaliacdo das competéncias técnicas que constam dos perfis funcionais. Esta informacao
permitiu, no ano de 2014, o apuramento do gap de competéncias dos trabalhadores e, nessa sequéncia,
a definicdo das acbes de formacdo mais adequadas.

Por outro lado, a cultura de gestdo por objetivos do IGFSS tem-se revelado impulsionadora no
desenvolvimento, crescimento e valorizagdo profissional dos trabalhadores. Todos os anos, para além
dos objetivos dos servicos, sdo definidos objetivos individuais aos trabalhadores, os quais sendo
ambiciosos forcam o desenvolvimento das suas competéncias genéricas e especificas, para além de
fomentarem uma cultura de responsabilizacdo e de resultados.

Na avaliacdo de desempenho dos trabalhadores, no ambito do SIADAP, verifica-se um momento formal
em que sdo realizadas entrevistas de desenvolvimento dos trabalhadores, em funcdao dos desempenhos
e comportamentos verificados. Sdo também nesta altura identificadas as acdes de formacdo necessarias
ao desenvolvimento e valorizacao dos trabalhadores.

1.6 Estao claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direcao e os dirigentes das
unidades organicas?

Sim. O Conselho Diretivo privilegia ndo s6 a comunicacdo descendente mas também a comunicacdao
ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de comunicacdo
acessiveis para que todos os colaboradores e dirigentes possam comunicar diariamente com a
administragao.

Em particular no que respeita a comunicacdo com os dirigentes, para além dos canais de comunicagdo
internos transversais a toda a organizacdo, existem outros, numa légica mais relacional, tais como as
reunides de pelouro periddicas, as reunies trimestrais do Conselho da Qualidade, as visitas do Conselho
Diretivo (CD) as unidades organicas, incluindo aos servicos desconcentrados e os workshop’s tematicos
realizados aquando do langamento de novos projetos transversais a organizagao.

1.7 O servigo foi objeto de ac6es de auditoria e controlo externo?

Sim. Importa referir que para além do follow-up de implementacdo das recomendacGes efetuado
regularmente pelas respetivas entidades auditoras, também o IGFSS efetua um acompanhamento
guadrimestral centralizado do estado de execucdo de todas as recomendacdes de auditoria.

No que se refere ao controlo financeiro, nomeadamente a execucdo orcamental do sistema e a
elaboracdo da Conta da Seguranca Social, existe um acompanhamento regular e um parecer por parte
do Tribunal de Contas, sendo que no caso da execug¢ao orcamental esse acompanhamento é no minimo
trimestral.
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2. Estrutura organizacional
2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente?

Sim. A estrutura organica do IGFSS, em vigor desde 1 de janeiro de 2013, foi aprovada pela Portaria n.2
417/2012, de 19 de dezembro, obedecendo, por conseguinte, as regras definidas legalmente.

O IGFSS tinha 335 colaboradores em 31 de dezembro de 2014, dividindo-se em dareas operacionais e
areas de suporte, existindo ainda servicos desconcentrados na area de gestdo da divida, que
correspondem as sec¢bes de processo executivo do sistema de Seguranca Social.

Departamento
Orgamento & Conla
= Gabinete de Auditoria ||
Secoes de Processo Sistema Seg. Social g

Ayairg Lisboa Il
Beja Lishoa Il
Braga Portalegre
Broganca Porio |
Castelo Branco  Porfo I
Coimbra Sanfarém
Evorn Sehibal
Faro Viona do Castelo
- . Organograma a 01/01/2013

o Decreto-lei n.® B4,/2012, de 30 de margo
i — Portoria 012, de 19 de dezembro
= SPET00 Revisdo: 6 + 26/09/2013

Organograma do IGFSS

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3?

O SIADAP 3, relativo ao biénio 2013-2014, contemplou todos os trabalhadores que reuniam os requisitos
legais exigidos para o desenvolvimento do processo de avaliagdo.

O Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho da Administragdo Publica (SIADAP), implementado no
IGFSS desde 2004, avalia e reconhece o trabalho desenvolvido pelos trabalhadores, diferenciando
aqueles que tém melhor desempenho - cultura do mérito e exceléncia.

Este é um instrumento de avaliacdao, reconhecimento, valorizacdao e desenvolvimento dos trabalhadores.

A contratualizacdo individual com todos os trabalhadores constitui a ultima etapa do processo de
desdobramento de objetivos dos mapas da estratégia (BSC), garantindo o necessario alinhamento
organizacional e a comunicacdo da estratégia a todos os trabalhadores. Desta forma, cada trabalhador
fica conhecedor também do seu papel e contributo para a concretizacao dos objetivos da organizacao.
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2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servico que frequentaram pelo menos uma ac¢ao de
formacgao?

Em 2014, 80% dos colaboradores a exercer fun¢des no IGFSS frequentaram pelo menos uma agdo de
formacdo, determinada em fun¢do do universo de trabalhadores relativamente aos quais foi identificada
necessidade de formacdo no ambito do sistema de gestdo de competéncias e, fora desse ambito, outros
trabalhadores aos quais tenha sido autorizada a frequéncia de a¢des extra-plano e autoformacao.

3. Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servico
3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

Sim. Para satisfazer a Politica da Qualidade, atingir os objetivos da qualidade e assegurar que os servicos
prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos da norma ISO 9001, o IGFSS estabeleceu,
documentou e implementou um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) cujos requisitos e diretrizes estdo
definidos no Manual da Qualidade.

Com o objetivo de manter e melhorar continuamente a eficicia do seu sistema de gestdo da qualidade, o
IGFSS:

Identifica os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade;
Determina a sua sequéncia e interagao;

Determina os critérios e métodos necessarios para assegurar a eficacia da operacdo e o controlo
desses processos;

Assegura a disponibilidade de recursos e de informacdo necessarios para suportar a operacdo e a
monitorizacdo desses processos;

Monitoriza, mede onde aplicavel e analisa esses processos;

Implementa as a¢des necessdrias para atingir os resultados planeados e a melhoria continua desses
processos.

A gestdo dos processos é realizada de acordo com a NP EN I1SO 9001:2008 e os processos que suportam
0 SGQ implementado encontram-se igualmente identificados e descritos no Manual da Qualidade.

Assim, no IGFSS a implementacdo do SGQ comecou pela identificacdo clara dos Processos de Negdcio e
de Gestdo e Administracdo, seguindo-se a fase de desenho fluxogramatico dos respetivos procedimentos
e instrucGes de trabalho, que descrevem todas as atividades desenvolvidas na organizacao, garantindo a
sua gestdo do principio ao fim através de um conjunto de procedimentos e instrugdes de trabalho.

Aquando do exercicio de mapeamento da rede de processos, ndo so se aproveitou para fazer alguma
reengenharia nas formas de trabalhar, com impacto direto nos niveis de eficiéncia, como também foram
identificados os fluxos de informacao, ou seja, as intera¢gGes entre todos os Processos.

Estas interagOes encontram-se descritas no Manual da Qualidade, documento que descreve de forma
adequada a Politica e os Objetivos da Qualidade, o compromisso da gestdo, a estrutura organizacional
implementada e as responsabilidades inerentes ao SGQ em vigor no instituto.
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3.2 A competéncia para autorizacdo da despesa esta claramente definida e formalizada?

Sim. Para além das competéncias que se encontram legalmente definidas, encontram-se elaboradas e
publicadas todas as delegacdes e subdelegagdes de competéncias necessdrias ao bom funcionamento do
instituto, incluindo as competéncias para autorizacao das despesas no ambito do IGFSS.

No quadro do desenvolvimento da sua atividade, o IGFSS reconhece que a gestdo financeira dos seus
recursos assume também um papel relevante, porquanto pode condicionar a tomada de opcdes e
decisdes. Desde logo, e enquanto organismo publico, a gestdo financeira obedece a regras especificas
definidas para o setor. Assim, nesta matéria, a atuacdo do IGFSS pauta-se por rigorosos critérios,
consubstanciados no planeamento financeiro dos recursos e no controlo da sua execugao, suportado por
um integrado sistema de informacao financeira (SIF) — Plataforma SAP.

Assim, anualmente, em funcdo das necessidades previstas e do comportamento da evolugdo das
rubricas orgamentais é elaborado um orgamento privativo que suporta a realizacdo das despesas de
funcionamento e de investimento do instituto.

Ao longo do ano realiza-se uma gestdao minuciosa do orcamento devido aos limites orgcamentais
existentes, sendo que a realizacdo de despesas estd sujeita a verificacdo dos requisitos de conformidade
legal, regularidade financeira, economia, eficacia e eficiéncia.

No que se refere ao controlo financeiro, nomeadamente a execucdo orcamental do sistema e a
elaboracdo da Conta da Seguranca Social, existe um acompanhamento regular e um parecer por parte
do Tribunal de Contas, sendo que no caso da execucao orcamental esse acompanhamento é no minimo
trimestral.

Relativamente a gestdo financeira e respetivo controlo, remete-se para o ponto “2.5 — Performance da
gestdo financeira” deste capitulo, realcando-se o rigoroso planeamento financeiro do sistema de
Seguranca Social que é assegurado por esta area de negdcio do IGFSS.

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

Anualmente é elaborado um Plano de Contratagdo Publica o qual se traduz num importante instrumento
de planeamento e gestdo dos processos de compras, visando garantir a contratacdao em tempo util e de
acordo com o pretendido.

A elaboracdo do plano anual de contratacdo publica corresponde a um exercicio para o qual é essencial a
colaboracdo das diversas unidades organicas, as quais efetuam uma andlise e identificacdo das
necessidades operacionais para o periodo objeto de planificacao.

As aquisicdes de bens e servicos e a gestdo dos contratos celebrados é realizada de forma centralizada,
de modo a permitir um maior controlo da despesa, garantir o cumprimento das disposices legais
associadas ao processo de contratacdo publica e a salvaguarda dos niveis de servico contratados.

O IGFSS, enquanto instituto publico integrado na administracdo central indireta do Estado, encontra-se
vinculado ao sistema nacional de compras publicas e obrigado a cumprir, no ambito dos processos de
contratacdo, um conjunto alargado de regras, as quais condicionam a realizacdo dos processos de
contratacdo e limitam a planificacdo dos mesmos, especificamente:
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a) Autorizagao de diversas naturezas de despesa pela Tutela;

b) Obtencdo de pareceres prévios vinculativos a contratacdo junto de diversas entidades em fungdo da
tipologia de contrato a realizar.

O IGFSS enquanto entidade vinculada ao sistema nacional de compras publicas, tem condicionada a sua
autonomia de contratagao, existindo um conjunto de naturezas de bens e servicos que apenas podem
ser efetuadas ao abrigo dos Acordos Quadro celebrados pela Entidade de Servigcos Partilhados da
Administracdo Publica (ESPAP).

Complementarmente e com o objetivo de existirem sinergias ao nivel do processo aquisitivo e um
incremento da capacidade negocial, a aquisicao direta pelo instituto de algumas categorias de bens e
servicos estd ainda limitada, podendo apenas ser concretizada por integracdo nos processos
desenvolvidos pela unidade ministerial de compras (UMC) do Ministério da Solidariedade, Emprego e
Seguranca Social, o que exige um adequado planeamento e levantamento das necessidades.

Ao nivel das infraestruturas destaca-se desde logo a existéncia do Plano de Manutengcdo de
Infraestruturas, alinhado com o Plano de Atividades, e que compreende duas perspetivas
complementares — infraestruturas fisicas e infraestruturas técnicas. Este plano representa um
instrumento com as mais amplas valéncias e que da resposta a desafios como a reducdo de custos, a
melhoria da qualidade das instala¢Ges de trabalho e de atendimento ao publico e as necessidades de
modernizagao dos recursos tecnoldgicos.

3.4 Esta implementado um sistema de rotagao de fung¢des entre trabalhadores?

e

3.5 As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos estao
claramente definidas e formalizadas?

Sim, a ambas as questdes. No ambito da operacionalizacdo do sistema de gestdo da qualidade foi criado
o Manual Organizacional do IGFSS, documento que engloba a descri¢cao dos perfis de competéncias das
varias funcOes existentes na organizacdo, incluindo os requisitos e regras de substituicdo no
desempenho das diferentes func¢des identificadas.

De forma a criar um documento tdo completo quanto possivel, optou-se pela criacdo de conteddos um
pouco mais desenvolvidos, de modo a que a existéncia deste manual ndo fosse apenas o cumprimento
de um requisito formal do SGQ, mas sim uma ferramenta de gestao de recursos humanos, na verdadeira
acecdo do termo. Assim, o Manual Organizacional do IGFSS inclui:

Modelo orgéanico - organogramas do IGFSS (incluindo o nominal)
Nomeacao de dirigentes e do Conselho da Qualidade
DelegacGes de competéncias

Descritivos funcionais

Matriz de competéncias e regras de substituicdo

Dicionario de competéncias

No conjunto dos Processos, o IGFSS tem as funcdes tipificadas e descritas em redor das quais é possivel
agrupar todos os colaboradores. Cada colaborador conhece a sua funcdo e a alocagdo dos colaboradores
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as respetivas funcOes é efetuada através da matriz de competéncias, na qual sdo igualmente
estabelecidas as regras de substituicdo para cada funcao.

Ou seja, para cada unidade organica existe uma matriz que faz a afetagdo nominal dos colaboradores a
cada uma das fungdes e identifica as respetivas substituicGes de 1.2 e 2.2 nivel (se aplicavel).

O dicionario de competéncias que também integra o Manual Organizacional constitui o repositério das
competéncias genéricas dos colaboradores do IGFSS, distribuidas, analisadas e valoradas de forma
diferenciada, de acordo com o grupo profissional a que pertencem.

3.6 Ha descrigao dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos padrées
de qualidade minimos?

Sim. Para além do referido nas questdes 3.1, 3.4 e 3.5, importa realcar que todas as responsabilidades
pela realizacdo das tarefas se encontram claramente definidas nos procedimentos e instrucdes de
trabalho de cada um dos Processos e Sub-processos, os quais, por sua vez, também tém responsaveis
atribuidos.

Noutro plano, o envolvimento e responsabilizacdo dos colaboradores é também visivel em sede de BSC,
no qual estdo definidos varios niveis de responsaveis (ex. pelos indicadores, pela introducdo de dados e
pela definicdo de “Iniciativas PDCA”), tal como ao nivel do SGQ, caracterizado igualmente pela
identificacdo de responsaveis (ex. gestores de processo, de sub-processo e regras de substituicdo).

Relativamente aos padrdes de qualidade minimos, importa também aqui realcar a contratualizacdo de
niveis de servico internos entre todos os Processos (ver ponto 2.10.3), cuja taxa de cumprimento é
monitorizada quadrimestralmente em sede de BSC. Ao nivel externo, o IGFSS promove também a
contratualizacdo de niveis de servico com os seus fornecedores e parceiros que contribuam para a
medicdo da qualidade de servico entre as partes (SLA — Service Level Agreements).

Por outro lado, no BSC dos Processos de Negdcio existem diversos indicadores, de forma a definir e
medir os padrdes de qualidade dos servicos prestados aos clientes.

3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar redundancias?

Sim. O IGFSS estabelece na instrucdo de trabalho “IT.SPGA.01.08.01 - Controlo dos documentos” o
procedimento para controlar todos os documentos internos e externos.

O procedimento tem como objetivo assegurar a gestdo dos documentos do sistema de gestdo da
gualidade, no que concerne a aprovacao, revisdo, distribuicdo e arquivo de documentos, controlo das
alteracdes e do estado atual das revisdes, assim como assegurar que os documentos de origem externa
sao identificados e a sua distribuicdo é controlada. Assim, este procedimento especifica as metodologias
para:

Aprovar os documentos;

Rever e atualizar os documentos assim como a sua reaprovagao;

Identificar as alteracGes e o estado atual de revisdao dos documentos;

Assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicaveis estdo disponiveis;
Assegurar que os documentos se mantém legiveis e facilmente identificaveis;

I f INSTITUTO
I S DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANGA SOCIAL. IP. 115



RELATORIO DE ATIVIDADES 2014

Assegurar a identificacdo dos documentos de origem externa e o controlo da sua distribuicao;
Evitar o uso indevido de documentos obsoletos.

Por outro lado, os fluxos de informacdo associados a cada atividade (inputs e outputs) estdo também
descritos nos procedimentos e instru¢des de trabalho de cada processo.

3.8 Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgao e infragdes conexas?

Sim, o IGFSS elaborou em 2009 o seu primeiro Plano de Gestdo de Riscos de Corrupg¢do, que foi enviado
para o Conselho de Prevencdo da Corrupc¢ao no dia 24 de fevereiro de 2010, com conhecimento ao SESS
e Inspegao-Geral do MSESS. O referido plano foi atualizado em junho de 2013 face a realidade existente,
tendo sido novamente remetido as entidades supracitadas.

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas é executado e monitorizado?

Sim. O Plano tem vindo a ser executado desde 2009 e monitorizado desde 2013, sendo elaborado
anualmente um relatério de acompanhamento do plano que é remetido ao Conselho de Prevencdo da
Corrupcdo, Tutela e Inspecdo-Geral do MSESS.

4. Fiabilidade dos Sistemas de Informagao

4.1 Existem aplicagées informaticas de suporte ao processamento de dados, nomeadamente, nas
areas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

Sim. O IGFSS possui um Sistema de Informacdo Financeira (SIF) que suporta o processamento de dados
nas areas da contabilidade e da tesouraria, entre outras. Possui também um Sistema de Gestdo
Documental — SmartDocs — através do qual é possivel assegurar o circuito e gestdo digital das entradas,
saidas e documentos internos do instituto.

Para além destes sistemas, existem outros que suportam igualmente a atividade do IGFSS, dos quais se
destaca o SISS (Sistema Integrado da Seguranca Social) o qual suporta as diversas atividades associadas a
gestdo de contribuintes e controlo dos pagamentos efetuados pelos mesmos, de forma regular e em
processos de cobrancga coerciva.

4.2 As diferentes aplica¢Ges estao integradas permitindo o cruzamento de informagdo?

Sim. Existe integracdo e cruzamento de informacdo, sempre que possivel, relativamente a algumas das
aplicacdes mencionadas, mantendo-se, com regularidade, o controlo sobre os fluxos de informacao
financeira através da plataforma de integracdo de contribuicdes e fornecendo-se um conjunto de
relatdrios da atividade de interoperabilidade junto dos principais sistemas de informacdo da Seguranca
Social.
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4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade dos
outputs dos sistemas?

4.4 A informacgao extraida dos sistemas de informacdo é utilizada nos processos de decisdao?

4.5 Estao instituidos requisitos de seguranca para o acesso de terceiros a informagdo ou ativos do
servigo?

4.6 A informacao dos computadores de rede esta devidamente salvaguardada (existéncia de backups)?
4.7 A seguranca na troca de informagoes e software esta garantida?

Resposta conjunta as questbes 4.3 a 4.7

Por se considerar critico garantir ndo sé a fiabilidade dos Sistemas de Informagdo, mas também a gestao
do conhecimento e a salvaguarda da informacdo foi desde o inicio da implementacdo do sistema de
gestdo da qualidade definido um Processo de Gestdo e Administracdo especifico para a gestdo de
infraestruturas (PGA.03), que engloba as infraestruturas técnicas e sistemas de informacao.

Importa desde ja referir que nesta matéria o IGFSS esta inserido na rede informatica do sistema da
Seguranca Social, gerido pelo Instituto de Informatica, IP, pelo que se encontra abrangido pelas politicas
e regras estabelecidas por aquela entidade ao nivel da seguranca da informacao.

Assim, os procedimentos e instrucdes de trabalho desenhados pelo IGFSS pretendem descrever e
garantir o respeito por aquelas politicas. Os pilares da gestdo tecnoldgica do IGFSS estdo documentados
através de um conjunto alargado de procedimentos e instrucdes de trabalho dos sub-processos
“SPGA.03.04 — Administracdo de sistemas”, “SPGA.03.05 — Suporte e operacdo” e “SPGA.03.06 -
Desenvolvimento e manutencao evolutiva de SI”.

Até meados de setembro de 2014 o IGFSS teve um sistema de gestdo da infraestrutura e suporte ao
utilizador, o Service Desk, nomeadamente para a centralizacgdo e gestdo das necessidades dos
utilizadores através de portal “self service”, comprometendo o servico com os OLA contratualizados
(niveis de servico internos). Por descontinuidade evolutiva da solugdo a mesma deixou de estar
operacional e de satisfazer as necessidades do Instituto, factos que levaram a que o IGFSS iniciasse no
final de 2014 esfor¢os no sentido de implementar a solugao existente no Il, a qual estrategicamente
pretende-se que seja transversal a toda a Seguranca Social, adaptando-a as necessidades operacionais
do IGFSS.

A solugdo em funcionamento ao longo de 2014 e o sistema a implementar em sua substituicdo potencia
a interacdo de todas as vertentes do processo de gestdo das infraestruturas, minimizando o risco e
antecipando as necessidades dos clientes. Integra a gestdo das dareas técnicas e dos ativos de
informagdo, numa ldgica de gestdo de incidentes, problemas e alteragBes, gestdo de inventdrio
informatico e telecomunicagbes. Assente neste servico e na gestdo integrada do processo é
continuamente promovida a adequa¢do dos Sistemas e Infraestruturas no Sistema de Gestdo da
Seguranca da Informacgdo (SGSI), em parceria com o Instituto de Informatica, IP, adequando as politicas
de seguranca com a norma ISO 27001. Sdo adotadas politicas transversais a toda a Seguranga Social
preconizando a necessidade de gerir a informacdo nas trés vertentes de um SGSI, isto é: integridade,
disponibilidade e confidencialidade.

De forma a manter a atualizacdo tida como necessdria dos recursos tecnolégicos, o parque informatico é
atualizado regularmente promovendo a moderniza¢do de todos os postos de trabalho disponibilizando
ao utilizador um leque alargado de aplicativos, que vao desde o sistema operativo assente no conceito
da “Estacdo Padrdo” até aplicativos nacionais e/ou departamentais. Por outro lado, sempre atento a
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necessidade de manutencdo das segurancas em cada posto de trabalho promove-se uma infraestrutura
de base adequada a importancia dos ativos de informacdo. A existéncia de uma “Estacdo Padrao”
assegura a definicdo de procedimentos automaticos de instalacdo e manutencdo dos postos de trabalho,
simplifica a distribuicdo dos mesmos no terreno levando a uma diminuicdo dos custos de manutencao e
operacdo, garante a consisténcia nacional necessaria ao funcionamento do suporte aos utilizadores e
permite o alinhamento da gestdo de Tl com as necessidades dos clientes.

No ambito da definicdo de um SGSI a preocupacdo com a disponibilidade da informacdo e sua
integridade suporta-se na documentacao de politicas de gestdo de acessos, perfis, regras de seguranca
(incluindo gestdo centralizada de backup’s) e controlos que determinam o alinhamento com a politica de
seguranca da informacdo da Seguranca Social, assim como, pelo trabalho de adequacdo de toda a
infraestrutura de base tanto ao nivel das instalacdes como dos equipamentos. Neste sentido vem, ainda,
sendo definida uma linha de acdo que envolve a abordagem a desenvolver nesta area: as pessoas, as
instalacOes, os equipamentos e os sistemas de informacao.

O instituto adota também algumas medidas reforcadas de que é exemplo a implementacdao da “Clean
Desk Policy” desde 2007. De facto, no ambito da operacionalizacdo do sistema de gestdao da qualidade
importou reforcar as regras de seguranca da informacdo, nomeadamente no que se prende com a
salvaguarda de documentos, em suporte escrito ou eletrdnico, e com o impedimento de acessos por
parte de terceiros a informacdo critica para a organizacdo. Assim, a “Clean Desk Policy” do IGFSS
estabelece regras sobre o que deve ser retirado do alcance de terceiros no posto de trabalho, quando o
colaborador se ausentar, garantindo organizacdo e seguranga no acesso a informacdo, tendo sido
elaborada com base nas seguintes referéncias normativas:

Internacional Standards Organizations (1ISO 27001/17799 - 11.3.3 Clear Desk / Clear Screen Policy)
NP EN ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade: Requisitos

Lei n.2 67/98 — Lei da Protecdo de Dados Pessoais

Lei n.2 109/91 - Lei da Criminalidade Informatica

Por outro lado, em matéria de seguranca e acesso a informacado digital, importa referir que o IGFSS esta
integrado na infraestrutura da Seguranca Social, gerida centralmente pelo Instituto de Informatica, o
qual garante as tarefas de desenvolvimento, gestdo, operagao e manutenc¢do dos principais sistemas de
informacdo, de seguranca das infraestruturas tecnolégicas e de comunicagbes associadas.

A intervencdo do IGFSS em matéria de manutencdo das infraestruturas técnicas e sistemas de
informacdo incide ao nivel da operacdo, controlo e apoio local dos meios instalados e sistemas utilizados,
tendo presente uma agdo dindmica e proactiva pelo Instituto junto do Il na implementacdo de novas
solucdes e na manutencao preventiva e corretiva dos meios disponiveis.

Sem prejuizo do mencionado, o alojamento do parque de servidores e infraestruturas de apoio que nao
se encontra sediado nas Instalacdes do Instituto de Informatica, esta instalado num espaco préprio, de
acesso reservado, com controlo de acessos, sistema de detecdo e extingdo de incéndios, dotado de
equipamentos de climatizacdo adequados, visando a prote¢cdo dos dados e reunindo os requisitos
minimos da norma ISO 9001, e contemplando alguns requisitos da norma I1SO 27001 - Sistema de Gestdo
de Seguranca da Informacao.
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8 ADOCAO DE BOAS PRATICAS DE GESTAO

“Comparagéio com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que possam
constituir padrdo de comparacdo.”**

Nestes ultimos anos o instituto tem sido pioneiro e impulsionador na adogao de boas praticas de gestao,
de que sdo exemplos a implementacdo de uma gestdo por objetivos, com recurso ao Balanced
Scorecard, a operacionalizacdo desde a primeira hora do sistema de avaliacdo de desempenho dos
colaboradores, corporizado pelo SIADAP, a obtenc¢do do primeiro e segundo niveis do Esquema Europeu
de Exceléncia (Committed to Excellence e Recognised for Excellence de 5 estrelas). Na verdade, em 2009
e 2011, o IGFSS obteve o reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas, nivel maximo deste
patamar de exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM).

Destaca-se ainda a distincdo conquistada no inicio de 2011 pelo IGFSS como vencedor da 1.2 edi¢do do
Prémio OCI 2010 (Observatdrio de Comunicagdo Interna), na categoria de “Melhor Pratica em Gestdo da
Mudanga”, com o projeto “Modelo de gestdo orientado para a exceléncia”. Esta iniciativa premeia as
melhores praticas em comunicacdo interna e identidade corporativa de empresas publicas e privadas.
Este prémio foi mais uma evidéncia do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido pelo IGFSS na adogao
de boas praticas de gestdo e do sucesso na sua implementacao por todos.

Em setembro de 2011, o IGFSS foi também premiado com o galarddo IT Future Awards 2011 por, em
colaboracdo com a Fujitsu, ter desenvolvido e implementado uma inovadora solucdo de
desmaterializacdo e captura de dados inteligente, que permitiu reduzir o esforco do trabalho manual,
otimizar as tarefas de tratamento e distribuicdo da documentacdo e reducdo dos tempos de aprovacao.

Mais recentemente, em 2014, o IGFSS garantiu a manutencao da certificacdo do sistema de gestdo da
qgualidade pela Norma NP EN ISO 9001, bem como recebeu na Q-Day Conference, realizada em
setembro/2014, sob o tema "Decidir Melhor", o Prémio Co-lnovacdo da Quidgest, que visa reconhecer
os clientes que mais contribuem para o processo de inovacdo e melhoria continua das suas solucdes
tecnolégicas. Este prémio foi atribuido no ambito da solucdo de Balanced Scorecard que o IGFSS utiliza
desde 2007 e para a qual foi realizado um upgrade para portal web.

Fruto desta dinamica e inovagdo permanente das praticas de gestdo, nos ultimos anos o IGFSS recebeu
diversas solicitacdes externas para apresentar publicamente o seu modelo e ferramentas de gestdo.
Destacam-se algumas dessas situacdes em que o instituto foi considerado uma referéncia pelas suas
boas praticas:

Ano de 2014

Case study sobre Balanced Scorecard nos cursos de formacdo do INA: “FORGEP - Programa de
Formacdo em Gestdo Publica”, “CADAP - Curso de Alta Direcdo para a Administracdo Publica” e
“FITS - Formacao Inicial para Técnicos Superiores”;

Publicacdo sobre o caso de sucesso do IGFSS na Revista Human Resources Portugal (abril/2014).

N ~ - - — . .
ota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagGes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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Ano de 2013

Orador na conferéncia “Governa¢do da Seguranga Social", realizado na Cidade da Praia, Cabo
Verde;

Case study em evento realizado no Instituto Superior de Contabilidade e Administracao de Coimbra
(ISCAC) sobre a tematica do Balanced Scorecard;

Participacdo na formacdo sobre "A regularizacdo das dividas a Seguranca Social", realizado na
Cidade da Praia, Cabo Verde.

Ano de 2012

Orador no evento “BSC: Uma Estratégia para o Futuro” promovido pela Quidgest;

Orador no semindrio “A Exceléncia na cultura organizacional” promovida pela Associacdo
Portuguesa para a Qualidade;

Orador na audioconferéncia alusiva ao tema “Comunicacdo Interna chave para a mudanga e

sucesso organizacional” promovida pelo INA - Direcdo-Geral da Qualificacdo dos Trabalhadores em
Fungdes Publicas;

Participacdo no curso de "Gestdao da Divida a Seguranca Social - Fase IlI", dirigida aos técnicos e
guadros do INSS - Instituto Nacional de Seguranaca Social, da Direcdao Nacional de Previdéncia
Social (Ministério das Financas) e do Instituto Nacional de A¢do Social de Mocambique;

Participacdo no curso de "Gestdo da Divida a Seguranca Social", realizado na Cidade da Praia, Cabo
Verde;

Case study sobre “a importdncia da comunicacdo interna na mudanca organizacional” no Programa
Avancado em Comunicag¢do Organizacional da Universidade Catdlica;

Publicacdo sobre o caso de sucesso do IGFSS na Revista Qualidade (edi¢cdo 04/2011) da Associacdo
Portuguesa para a Qualidade.

Ano de 2011

Orador no “Sixth meeting of the EU forum of National SEPA Coordination Committees" da Comissao
Europeia, tendo o IGFSS sido convidado pelo Banco de Portugal para integrar a sua comitiva;

Orador na sessao “Exceléncia em Movimento” no Férum Exceléncia Portugal 2011, organizado pela
Associacao Portuguesa para a Qualidade;

Orador no workshop "A autoavaliagdo com a CAF no ensino superior: casos praticos", no ambito do
Diploma de Especializacdo em Implementacdo da CAF (DECAF) organizado pelo Instituto Nacional
de Administragao;

Orador no "Encontro Tematico sobre Responsabilidade Social no MSSS", no ambito do POCIQ;

Orador no 9.2 Get Together do Observatério de Comunicagdo Interna, com a apresentacdo do case
study do IGFSS, que foi o vencedor do Prémio OCI na categoria de “Melhor Pratica em Gestdo da
Mudang¢a” em 2010.

Ano de 2010

Publicacdo na revista Quidnews do caso de sucesso do IGFSS na aplicacdao do Balanced Scorecard,
com divulgacdo nos mercados espanhol, inglés e alemao;
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Ano

Ano

Ano

Publicacdo de Artigo na edicdo especial da Revista "Human" dedicada as “Melhores Empresas para
Trabalhar em Portugal 2010”, na qualidade de entidade participante no Estudo do Great Place to
Work;

Participacdo no Semindrio "Gestdo Financeira dos Sistemas Prote¢do Social" realizado em
Mocambique.

de 2009

Orador num evento promovido pelo GPW Institute, na Escola de Gestdo do Porto (apresentagdo do
case study sobre o IGFSS);

Orador na Xll Convengao lbero-americana, promovida pela Associa¢cdo Portuguesa para a Qualidade
(exemplo de Exceléncia da Gestdo);

Orador num encontro de partilha de conhecimentos e experiéncias na implementacdo de
mecanismos de regularizacdo da divida a Seguranca Social — Missdo ao Nivel Internacional a Cabo
Verde;

Orador no workshop “Certificagdo na Administracdo Publica” sob o tema “Aplicagdo da metodologia
BSC na abordagem por Processos” a convite da APCER — Associacdo Portuguesa de Certificacado;

de 2008

Teaching case “IGFSS — Gestdo e Melhoria da Performance”, escrito em coautoria pelo Professor
Francisco Pinto, sobre a complementaridade dos instrumentos de gestdo (CAF, BSC e ISO 9001). Foi
estabelecido um protocolo com o Instituto Nacional de Administracao, IP (INA) para a cedéncia e
utilizacdo deste teaching case em sessdes de formagdo ou ensino, podendo ainda posteriormente
vir a ser também utilizado em universidades, escolas superiores, ou outras entidades de formacao.

Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Interface Administracdo Publica (edicdo 03/2008);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Gestao Estratégica” do autor Antdnio Robalo Santos,
da Escolar Editora;

Case study sobre a aplicagdo do BSC no contexto do Sistema de Gestdo da Qualidade no livro “O
Movimento da Qualidade em Portugal” do autor Rui Fazenda Branco, da editora Vida Econémica;

Case study no Workshop sobre o BSC - “Desafios Estratégicos” — promovido pela Quidgest Portugal;
de 2007

Exemplo nacional de aplicacao da CAF no 3rd European CAF Users Event, realizado em Lisboa, no
ambito da Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na revista da APQ - Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (edigdo 01/2007);

Case study sobre a aplicagdo do BSC no livro “Balanced Scorecard” do autor Francisco Pinto, da
editora Edi¢Ges Silabo;

Case study sobre a Gestao da Qualidade na Winners Conference promovida pela APQ;

Case study no ambito do “Diploma de Especializagdao em Informacdo para Decisdo” do INA (Instituto
Nacional de Administracdo);

Orador num debate sobre Responsabilidade Social, a convite da Associacao de Quadros Superiores
do IEFP (Instituto do Emprego e Formacao Profissional);

Case study no Workshop sobre o BSC - “Ver mais longe” — promovido pela Quidgest Portugal;
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Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Quidnews da Quidgest (edicdo de junho/2007)

Orador numa palestra em Turim, no ambito do curso sobre “Estratégias para Otimizar a
Arrecadacgdo dos Sistemas de Seguranca Social” (Programa EuroSocial);

Orador na 15.2 Conferéncia SINASE dedicada as boas praticas de Corporate Governance, promovida
pela Universidade Catdlica.

Case study no jogo de simulacdo sobre "Gestdao do desempenho organizacional” do INA — exemplo
da aplicacdo da CAF.

Todos estes exemplos sdao motivo de orgulho dos colaboradores, sendo o IGFSS reconhecido interna e
externamente pelo trabalho desenvolvido.

Mas a reputacdo do instituto também se mede pelos seus resultados operacionais. A performance
obtida principalmente nestes Ultimos anos foi positiva nas mais variadas vertentes, apesar do contexto
econdmico e de mercado nem sempre ter sido o mais favoravel. O trabalho desenvolvido surtiu os
desejados efeitos de projecdo da imagem institucional do IGFSS e da Seguranca Social num todo.

Para além de todos estes exemplos, por diversas ocasifes, a pedido de outras entidades da
Administracdo Publica, o IGFSS realizou apresentacdes das suas ferramentas de gestdo, muito em
particular do BSC.

Estes convites e projecdo demonstram bem como o IGFSS alcangou um prestigio impar no plano da
Administracdo Publica portuguesa.
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9 RESPONSABILIDADE SOCIAL

O Conselho Diretivo do Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), aprovou em
12/04/2006 o primeiro Programa de Responsabilidade Social deste instituto, cuja concretizacdo se
iniciou em setembro de 2006.

Em marco de 2011, com a revisdo anual do Sistema de Gestdo da Qualidade, o programa de
Responsabilidade Social passou a integrar também a vertente ambiental, como forma de tornar mais
evidente o empenho de toda a organizacdo com o meio ambiente e a preservacao da natureza.

Para o IGFSS, este programa assume contornos da maior importancia:

a) Como forma de estreitar os lagos de pertenca entre os seus colaboradores;

b) Como forma de ajudar na sociedade aqueles que mais precisam e preservar a natureza;
c) Como corolario légico do compromisso assumido na Politica da Qualidade.

Até maio de 2013 este Programa foi dinamizado pelo Comité de Responsabilidade Social e Ambiental,
constituido por colaboradores do instituto e por um representante do Centro de Cultura e Desporto do
IGFSS.

A partir desta data o Programa passou a ser dinamizado pela Dire¢do da Qualidade e Comunicag¢do (DQC)
em articulacdo com uma bolsa de interlocutores constituida por colaboradores de cada um dos
Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem como do Centro de Cultura e Desporto, funcionando
como pontos de contacto privilegiados com a DQC em matéria de responsabilidade social.

O presente capitulo pretende fazer um balanco da execugdo do programa de 2014.

9.1 COMUNICACAO

A estratégia de comunicacdo foi, tal como nos anos transatos, considerada como um fator de sucesso
para a implementacdo do Programa de Responsabilidade Social.

Comunicar é sindnimo de partilhar, transmitir, informar e difundir. E esse o objetivo primordial que se
pretende: garantir que toda a informacdo divulgada relativa a estas matérias seja explicada em detalhe e
da forma mais abrangente possivel. S6 mediante a explicacdo dos objetivos que se pretendem alcangar e
dos resultados que se vao atingindo é possivel envolver todos os colaboradores da organizacdo, para que
todos sintam que este programa é seu.

Considerando o grau de envolvimento que se pretende alcangar, continuou a apostar-se na divulgacado
da informacdo interna por meio de um boletim eletrénico - flash informativo, que é enviado via e-mail
para todos os colaboradores. Para além do referido, sdo também elaborados cartazes sobre as iniciativas
desencadeadas, os quais sdo afixados nos porta-cartazes existentes nos diversos pisos dos edificios
centrais do IGFSS.
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N.2 138 de 06/01/2014
N.2 139 de 06/01/2014
N.2 140 de 21/01/2014
N.2 141 de 04/02/2014

N.2 142 de 28/02/2014

N.2 143 e 144, de 31/03/2014 e

01/04/2014

N.2 145 de 04/04/2014
N.2 146 de 14/04/2014
N.2 147 de 08/05/2014
N.2 148 de 12/05/2014
N.2 149 de 03/06/2014

N.2 150 de 04/06/2014

Campanha de Natal 2013

Campanha recolha de pilhas

Agradecimento da Comunidade Vida e Paz

Plano de Responsabilidade Social para 2014
Agradecimento da Ecopilhas

Dé corda a esta roupa

Abertura da Venda Solidaria de Roupa (Auditdrio)
Resultado da Venda de Roupa Solidaria

Dadiva de sangue

Dadiva de sangue - Inscrigdes até 13 de maio

Relatério ECO - Economia, Compromisso e Organizagdo - 1.2
Trimestre 2014

Resultados da dadiva de sangue

N.2 104 de 27/08/2014
N.2 132 de 12/11/2014
N.2 133 de 13/11/2014
N.2 136 de 25/11/2014
N.2 138 de 03/12/2014
N.2 151 de 19/12/2014
N.2 155 de 23/12/2014
N.2 156 de 29/12/2014

N.2 159 de 31/12/2014

ECO - Sensibilizagdo Energetica - Ar Condicionado
Campanha de Donativos - Natal 2014

9.2 Encontro tematico no MSESS

Angariacdo de Fundos para Aquisicdo de Cabazes de Natal
Colaboradores do IGFSS angariam fundos 8 cabazes Natal
Entrega dos 8 cabazes de Natal

Plano de Responsabilidade Social para 2015

ECO - Eficiéncia energética

Donativos para a populagao da llha do Fogo
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9.2 BALANCO DO PROGRAMA DE 2014

Apresenta-se de seguida os indicadores planeados no ambito do Plano de Responsabilidade Social para
2014, bom como o seu estado de concretizacdo a 31/12/2014.

Area da Responsabilidade Social Indicador Responsabilidade Meta 2014 Resultado a 31/12/2014

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo
Diregdo da Qualidade e

Governagdo Organizacional  [Implementagdo do Projeto SIGO 01-03-2014 a 31-12-2014 N3o concretizado

Direitos Humanos

Fomento da utilizagdo da Caixa de Sugestdes ao CD

Comunicagdo

02-01-2014 a 28-02-2014

N&o concretizado

Tx de cumprimento do tempo de resposta - sugestdes
ao CD

Diregdo da Qualidade e

Comunicagdo

95% em 5 dias Uteis

Praticas Laborais

Realizagdo do inquérito de satisfagdo dos
colaboradores

Diregdo de Recursos
Humanos

01-03-2014 a 30-06-2014

N&o concretizado

Atualizagdo do plano de emergéncia e evacuagdo do
ed. da Av. Manuel da Maia

Diregdo de Recursos
Humanos

120 dias ap6s data
conclusdo processo
mudanca

N&o concretizado

Elaboragdo do plano de emergéncia e evacuagdo do

Diregdo de Recursos

02-01-2014 a 31-12-2014

N&o concretizado

ed. da Av. da Republica Humanos
Diregdo de Recursos
N.2 de auditorias de seguranca e satde no trabalho ¢ 10 10
Humanos
% de oportunidades de melhoria SST implementadas Dirego de
o de op ¢ > Imp Administracdio e 50% 57,10%
(das aprovadas para implementagdo)
Infraestruturas
Diregdo de Recursos
N.2 de agBes de formagdo profissional em SHST ¢ 3 4
Humanos
Diregdo de Recursos
Consulta dos trabalhadores no dmbito de SHST gHumanos 02-01-2014 a 15-12-2014 | Parcialmente concretizado
D Ivimento do Sist de Gestdo d Diregdo de R
esenvkorjnen 0 do Slstema de bestdo de regao de Recursos 02-01-2014 a 14-11-2014 | Parcialmente concretizado
Competéncias Humanos
D Ivi to de iniciativas do Pl de Aga Diregdo de R
esenvolvimen o’ e iniciativas do Plano de Agdo para iregdo de Recursos 02-01-2014 a 31-12-2014 Nio concretizado
a Igualdade do Género no MSESS Humanos
. Diregdo de
Reorganizagdo do espago da sala de colaboradores
ganizag pag ora Administragio e 02-01-2014 a 30-06-2014 Concretizado
(ed. Av. Manuel da Maia e ed. Av. da Republica)
Infraestruturas

Cedéncia de espago para consultas médicas regulares
no instituto (custos a cargo dos colaboradores)

Diregdo de Recursos
Humanos

02-01-2014 a 31-12-2014

N&o concretizado

Realizagdo de consultas de medicina no trabalho

Diregdo de Recursos
Humanos

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Agdes de promogdo do bem-estar

Diregdo da Qualidade e

Comunicagdo

02-01-2014 a 31-12-2014

N&o concretizado

Todas as Unidades

indice de satisfacdo dos colaboradores . 52,1 pontos N&o aplicavel
Organicas
Taxa de colaborad b id f do - Diregdo de R
axa de colaboradores abrangidos por formagdo iregdo de Recursos 80% 80%
IGFSS Humanos
N.2 médio de horas de formagdo por colaborador - Diregdo de Recursos
caop ¢ 14 horas 29,50 horas
IGFSS Humanos
. Diregdo de Recursos
Taxa de absentismo 2% 2,03%
Humanos
- Diregdo de Recursos
Taxa de satisfagdo dos CEl 80% 90%
Humanos

S
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Area da Responsabilidade Social

Indicador

Responsabilidade

Meta 2014

Resultado a 31/12/2014

Ambiente

Relatério ECO - Economia, Compromisso e
Organizagdao

Diregdo de
Administragdo e
Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Melhoria das condigdes ambientais de instalagdes

Diregdo de
Administragdo e
Infraestruturas

03-02-2014 a 31-12-2014

Parcialmente concretizado

Desenvolvimento de ages no ambito da gestdo de
residuos e consumo sustentavel

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo e Diregdo
de Administragdo e
Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Recolha seletiva de papel, consumiveis informaticos,
embalagens e pilhas e envio para reciclagem

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo e Diregdo
de Administragdo e
Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

N.2 de agBes de sensibilizagdo ambiental

Diregdo de
Administragdo e
Infraestruturas

Taxa de redugdo das emissdes de carbono

Diregdo de
Administragdo e
Infraestruturas

7,5% em relagdo a 2012

1,02%

Acompanhamento do plano de manutengdo das
infraestruturas 2014

Diregdo de
Administragdo e
Infraestruturas

03-01-2014 a 31-12-2014

Parcialmente concretizado

Préticas operacionais justas

Elaboragdo do relatdério e acompanhamento das
medidas do plano de gestdo de riscos de corrupgdo e
infragdes conexas

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

03-02-2014 a 20-03-2014

Concretizado

Participagdo na equipa dinamizadora da Rede para o
Desenvolvimento da Responsabilidade Social do
Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca
Social

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Realizagdo do inquérito aos clientes externos -
avaliagdo da satisfagdo com as areas de negdcio do
IGFSS

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

03-03-2014 a 16-10-2014

Concretizado

Implementagdo do Callcenter do IGFSS

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

02-01-2014 a 08-08-2014

Concretizado

Taxa de satisfagdo dos clientes externos

Unidades Organicas de

76%

76%

Envolvimento e
desenvolvimento da
Comunidade

Consumidor negocio
Tx de cumprimento do tempo de resposta - caixa Dire¢do da Qualidade e
ump  cotemp P 640 da Quallc 98% em 2 dias teis 90,91%
sugestdes (comentarios) Comunicagdo
Tx de cumprimento do tempo de resposta - email Todas as Unidades
“xde cump P P > 90% em 15 dias liteis 95,20%
institucional Organicas
Tx cumprimento prazo tratamento reclamagdes do Departamento de Gestdo
o ar:arelo P ¢ P s 90% em 15 dias Uteis 92,36%
Diregdo de R
N.2 de protocolos de estagio celebrados - ensino regao de Recursos 4 4
Humanos
Diregdo de R
N.2 de estagidrios regao de Recursos 10 18
Humanos

Participagdo em campanhas de solidariedade
(organizadas pelo IGFSS ou pela RedeSMSESS)

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

02-01-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Organizagdo de campanha de recolha de sangue

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

02-01-2014 a 31-05-2014

Concretizado

Comemoragdo do dia de aniversario do IGFSS

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

31-03-2014 a 04-04-2014

Concretizado

Campanha de Natal para recolha de donativos

Diregdo da Qualidade e
Comunicagdo

03-11-2014 a 31-12-2014

Concretizado

Tendo em conta o desafio de alcancar uma atuagao cada vez mais socialmente responsavel, as atividades
planeadas em diversas vertentes da responsabilidade social abarcam varias areas de atuacdo do IGFSS ao
longo do ano.

Relativamente a governac¢ao organizacional, pretendia-se implementar um Sistema Integrado de Gestao
da Organizagdo (SIGO) com base em normas internacionais nas vertentes da Qualidade, Recursos
Humanos, Ambiente e Responsabilidade Social. Contudo, ndo foi possivel desenvolver as atividades
necessarias, pelo que o projeto foi recalendarizado para 2015.
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No que concerne aos direitos humanos, entendeu-se ndo ser necessario realizar o fomento da caixa de
sugestdes ao conselho diretivo.

No que respeita as praticas laborais, verificou-se que dos 18 indicadores que constam desta area, 8
foram  concretizados/cumpridos, 2 foram parcialmente concretizados, 7 ndo foram
concretizados/cumpridos e 1 ficou ndo aplicavel. De destacar a superagdo da meta prevista de horas de
formacdo por colaborador, a taxa de 90% de satisfacdo dos contratos de emprego e insercdo a exercer
fungdes no IGFSS, bem como a reorganizagdo do espaco das salas de colaboradores.

J4 no plano do Ambiente, de destacar a emissdao do relatério ECO — Economia, Compromisso e
Organiza¢do, com informacdo sobre consumos inerentes ao funcionamento (agua, eletricidade,
comunicagdes, consumos de economato, custos km’s viatura / Km percorrido), bem como as acbes de
sensibilizacdo ambiental desencadeadas.

As intervencgGes nas praticas operacionais justas foram concretizadas com a elaboracdo do relatério e
acompanhamento das medidas do plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas e a
participacdo na equipa dinamizadora da Rede para o Desenvolvimento da Responsabilidade Social para o
Ministério da Solidariedade Emprego e Seguranca Social.

No plano do consumidor, de realgar a implementag¢ao do Callcenter do IGFSS em agosto, bem como a
taxa de satisfagdo dos clientes externos que registou pelo segundo ano consecutivo um valor de 76%.

Finalmente, no que respeita ao envolvimento e desenvolvimento da comunidade, ha a registar a
concretizacdo de 4 protocolos de estagio com estabelecimentos de ensino, a rececao de 18 estagiarios
por essa via, bem como a angariacdo de fundos para instituicGes de solidariedade social realizada pelos
colaboradores no dia de aniversario do instituto e no Natal.

Face a necessidade de incorporar no sistema de gestdo indicadores que garantissem a concretizacdo dos
varios aspetos da Responsabilidade Social (RS), e rentabilizando a permeabilidade da metodologia
Balanced Scorecard utilizada no instituto a ativos de naturezas diversas, optou-se por incorporar nos
mapas da estratégia dos varios processos os indicadores de RS sob a sua responsabilidade, ao invés de
criar um mapa da Responsabilidade Social individualizado.
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CAPITULO Il - BALANGO SOCIAL

“Andlise sintética da informagdo prevista no Decreto-Lei n.2 190/96, de 9 de outubro (quadros e
informagéo completa em anexo) ”N°*

Com a entrada em vigor de novos diplomas legais que regulamentam e estruturam o funcionamento da
Administracdo Publica é inevitdvel o surgimento de mudancas internas e externas consideradas
essenciais a flexibilizacdo da organizagdo.

Tendo por base que as pessoas — Capital Humano - sdo o fator mais importante e condicionante do
desenvolvimento das organizacdes é crucial a elaboracdo periddica de sinteses qualificadas da respetiva
estrutura social como suporte de gestdo.

Assim, o Balango Social é entendido pelo IGFSS como um importante vetor quantitativo que permite
avaliar a evolucdo das varidveis mais relevantes, constituindo, deste modo, um importante meio de
analise para conhecimento da realidade social interna.

No Balango Social do IGFSS relativo ao ano de 2014, em anexo, constam os quadros e informacdo
prevista no Decreto-Lei n.2 190/96, de 9 de outubro, bem como uma anélise sintética da informacdo nele
apresentada.

N3do obstante, destacam-se de seguida alguns dados e os resultados de alguns indicadores no ano de
2014 no que respeita aos recursos humanos do IGFSS:

Em 31 de dezembro, o IGFSS tinha 334 colaboradores;

Registaram-se 25 admissdes e 57 saidas de trabalhadores;

A taxa de colaboradores com habilitagdes de nivel superior situou-se nos 74%;
A idade média dos colaboradores situou-se nos 46 anos;

A taxa de absentismo final situou-se nos 2,03%;

Foram ministradas 29,50 horas de formacgao per capita.

N . L. o - ) ~
ota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcrigdo)
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CAPITULO IV - COMUNICAGAO INSTITUCIONAL

1 PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A Resolucéo do Conselho de Ministros n.2 47/2010, de 25/06, com o objetivo de reforcar a
transparéncia da atividade de aquisico de espagos publicitdrios, prevé a necessidade de inclusGo nos
relatdrios de atividades anuais das entidades abrangidas pela resolugdo, de uma sec¢éo especifica
contendo de forma sintética uma andlise das agdes de publicidade institucional desenvolvidas.

O IGFSS publicou, no ano de 2014, diversos anuncios de imprensa, conforme os quadros apresentados
no ponto seguinte, os quais podemos tipificar da seguinte forma:

Divulgacdo de informacdo decorrente de obrigacGes legais;

Publicitacdo de concursos de venda do patrimdnio imobilidrio da Seguranca Social.
MAPAS DE PUBLICIDADE

1. Montantes anuais gastos em publicidade, discriminados por trimestre

1.2 Trimestre 2.2 Trimestre 3.2 Trimestre 4.2 Trimestre Global Anual
(valor pago) (valor pago) (valor pago) (valor pago) (valor pago)
539,86 € 24.721,58 € 2.973,93 € 560,64 € 28.796,01 €

2. Agoes de valor superior a €15.000,00

Designacgao da Acgao Valor pago
Concurso de venda de imdveis 21.599,31
Total 21.599,31

3. Montante anual global, por érgao de comunicagao social

Montante global

NIPC Designagdo do 6rgao de comunicagao social Tipo de Meio
anual pago
500005605 Didrio de Coimbra 615,00 € Imprensa
501859772 Diario de Leiria 246,00€ Imprensa
504587900 Edisport - Jornal de negocios 3.690,00 € Imprensa
510078567 Endeavor Services, Sociedade Unipessoal, Lda 5.852,34€ Imprensa
500096791 Global Noticias PublicagGes, S.A. - Jornal de Noticias e 2.038,85€ Imprensa
500792887 INCM, S.A. - Imprensa Nacional Casa da Moeda 4.693,42€  Imprensa
500856141 PresselLivre - Imprensa Livre, S.A.- Correio da Manha 2.460,00€ Imprensa
502265094 Publico - Comunicac¢do Social, SA 4.280,40€ Imprensa
502642807 S.T. & S.F.- Soc. Publicagdes, Lda. - Diario Econémico 4.920,00€ Imprensa
Total Anual 28.796,01 €
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4. Informag3o prestada em cumprimento do DL 231/2004

Valor pago no 1.2 trimestre 0,00
Valor pago no 2.2 trimestre 21.599,31
Valor pago no 3.2 trimestre 0,00
Valor pago no 4.2 trimestre 0,00

Total 21.599,31
Concurso de venda de imdveis 21.599,31

Considerando que os imdveis que constavam do concurso de venda se distribuiam por todo o territério
nacional, utilizando um critério de razoabilidade quanto a respetiva divulgagdo, as publicitagdes foram
essencialmente realizadas em jornais nacionais e ndo em jornais regionais, com exce¢do dos anuncios
nos Didrios de Coimbra e de Leiria, onde existiam alguns imdveis a concurso.
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2 BALANGCO DA COMUNICAGAO

A informacdo e os processos de comunicacdo tém assumido no IGFSS um papel fundamental na
evolucdo da estratégia organizacional e na prépria evolugdo da instituicdo.

A gestdo da comunicacdao tem sido, de facto, um fator critico de sucesso em todos os projetos de
mudanca que o instituto tem desenvolvido nestes ultimos anos, os quais reclamaram acima de tudo
alteragOes culturais e comportamentais no seio da organizacdo. A estratégia é - comunicar para
envolver.

Com forte pendor na vertente interna, a politica de comunicacdo do IGFSS aposta na transparéncia da
gestdo, sendo a “comunicacdo transparente” o 6.2 compromisso da politica da qualidade. Neste
contexto, o sistema global de comunicacdo é tido como uma ferramenta de suporte a disseminacdo da
estratégia do IGFSS. O objetivo da comunicacdo interna é a reducdo dos silos comunicacionais e a criacao
de uma dinamica prépria presente em todo o instituto.

A satisfacdo dos diferentes publicos, a par da concretizacdo do desafio estratégico do IGFSS, exige uma
comunicacdo continua e objetiva de forma a estabelecer padrdes de confianca. Assim, o plano de
comunicacdo para 2014 assentou em dois eixos:

Comunicacdo interna - dinamizacdo do envolvimento dos colaboradores, elevando o espirito de
equipa e sentimento de pertenca, ouvindo, informando e mobilizando no sentido de manter a
coesdo interna em torno dos valores e objetivos reconhecidos e partilhados por todos os
colaboradores e, assim, contribuem para a construcdo e projecdo das boas praticas no IGFSS;

Comunicac¢do externa - consolidar os canais de relacionamento com o cidaddo, através de fluxos de
comunicacao flexiveis e abertos, estabelecendo uma relagdo de confianca e de proximidade com os
clientes do IGFSS, tornando a organiza¢do mais agil na resposta e concretizando a ambigdo de “ser
uma referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servigo publico”.

O objetivo principal do plano de comunicacdo para 2014, tal como dos anteriores, era planear e
desenvolver as a¢des de comunica¢cdao numa perspetiva integrada das atividades e projetos do instituto e
alinhar os meios para este fim. Apresenta-se de seguida um balanco da utilizagcdo dos principais suportes
de comunica¢do e das atividades que se encontravam previstas no plano de comunica¢do do ano
transato.
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2.1 COMUNICACAO INTERNA

No ambito da comunicacdo interna foram realizadas diversas acGes ao longo do ano, utilizando os
suportes disponiveis: boletins informativos, intranet, porta-cartazes e placards informativos.

2.1.1 BOLETINS INFORMATIVOS

O instituto tem boletins informativos eletrénicos que utiliza para realizar a comunicagdo com os
colaboradores, o Di@rio de Recortes e o Flash Informativo, que nos ultimos cinco anos registaram as
seguintes taxas de abertura (audiéncia):

100%

90% 82,52%
80%

77 53% 78,76% 78,87% 78,29%

70% -
60% -
50% -
40%
30% -
20% -
10% -

0% -

2010 2011 2012 2013 2014

Taxa de abertura dos boletins informativos

Di@rio de Recortes

E o servico diario de divulgacdo de clipping de noticias dos principais media nacionais e de destaques
legislativos, tendo sido publicados 251 diarios de recortes em 2014, que registaram uma taxa de
abertura de 76,75%.

FI@sh Informativo

O boletim “FI@sh informativo” faz a divulgacdo de todas as novidades institucionais. Até junho existiam
trés diferentes tipos de flash consoante a natureza da comunicagdo: o FI@sh informativo para
comunicacOes de caracter geral, e os FI@sh SGQ e FI@sh RSF para divulgacdo das matérias relacionadas
com o Sistema de Gestdo da Qualidade e Programa de Responsabilidade Social, respetivamente. Apds a
referida data, todas as comunicagBes passaram a ser realizada através de FI@sh informativo.
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Em termos de audiéncia os referidos FI@sh’s tiveram os seguintes resultados em 2014:

FI@sh Informativo 160 78,44%
Fl@sh RSF 13 80,17%
Fi@sh SGQ 13 80,96%

2.1.2 INTRANET

Aintranet é um dos meios mais utilizados pelos publicos internos. Neste canal informdtico sdo colocados
todos os documentos relevantes e é depositada, permanentemente, toda a informacdo relevante da
atividade do instituto. No que respeita a utilizacao deste canal, verifica-se no grafico seguinte que o valor
de 2014 é inferior ao alcangcado no ano anterior. Contudo, é de referir que o valor médio mensal
apresentado em 2014 diz respeito apenas a seis meses do ano, uma vez que o Instituto de Informatica
nao disponibilizou os restantes, sendo que ndo foram considerados meses que historicamente tém um
maior nimero de acessos, como por exemplo os meses de Abril, Maio e Outubro por causa das
auditorias internas e externa da qualidade.

50.000

43.074

40.000

30.000

20.000

10.000

2010 2011 2012 2013 2014*

N.2 médio mensal de acessos da intranet
(*Nota: contempla apenas os meses de janeiro, fevereiro, margo, julho, agosto e setembro)

2.2 COMUNICAGCAO EXTERNA

No ambito da comunicacdo externa foram realizadas a¢des e utilizados suportes de comunicagdo com o
objetivo de prestar a informacdo necessaria aos clientes, bem como construir uma imagem positiva do
instituto.
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2.2.1 PORTAL DA SEGURANCA SOCIAL

O Portal da Seguranca Social tem como objetivo disponibilizar ao cidaddo informacdo mais detalhada
sobre todas as matérias, e em particular no IGFSS sobre o processo de regularizacdo de dividas a
Seguranca Social e sobre os fundos auténomos geridos pelo instituto, tais como o Fundo de Garantia
Salarial e o Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores. O NPSS visa igualmente aumentar a
acessibilidade informativa do cidaddo aos contelddos da Seguranga Social, por via de melhorias na
organizagao da informacdo, da disponibilizagdo de um motor de pesquisa mais robusto e ainda por via
de melhorias graficas que tornam os conteudos mais apelativos, garantindo, assim, a prestagdo de um
melhor servico e evitando a desloca¢do dos cidadaos aos postos de atendimento.

No que respeita as audiéncias deste canal, verifica-se um decréscimo do nimero médio mensal de
acessos face ao ano anterior, conforme se pode constatar no grafico seguinte. Esta diminuicdo do
numero de acessos pode explicar-se pelo facto de a partir de abril a bolsa de imdveis ter sido retirada do
site da Seguranca Social para ser colocada num outro site especifico do patrimdnio imobilidrio do IGFSS
(apenas ficou um icon como link de acesso), sendo que nos trés primeiros meses do ano, os referidos
menus representaram cerca de 27.000 acessos mensais.

120.000

104.959

100.000

80.000

60.000

2010 2011 2012 2013 2014
N.2 médio mensal de acessos do site da Seguranca Social (paginas do IGFSS)

2.2.2 IMPRENSA

Durante o ano foram publicados na imprensa diversos anuncios do Departamento de Patrimdnio
Imobilidrio para o concurso de venda de imdveis.

2.2.3 FOLHETOS

Foram elaborados folhetos informativos para o PN.01 - Departamento de Gestdo da Divida (Plano
Prestacional, Penhora, Citagdo, Pagamentos e Reversdo) e PN.04 — Departamento de Gestdo Financeira
(Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores e Fundo de Socorro Social), para disponibilizagdo
aos clientes nas Secgdes de Processo Executivo e nos Servigos de Atendimento dos Centros Distritais da
Seguranca Social.
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CAPITULO V - MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA

Artigo 40.2 do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril, republicado pelo Decreto-Lei n.2 73/2014 de 13
de maio, refere:

(...) 2 - Os planos e relatdrios de atividades devem contemplar, em capitulo préprio, as medidas de
modernizagdo administrativa, nomeadamente relativas a desburocratizagdo, qualidade e inovagdo, e,
em especial, as que deem cumprimento ao n.2 1 do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 74/2014, de 13 de
maio, que se propbem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicagdo em cada ano e a previsdo das
poupangas associadas a tais medidas.

3 — Os relatdrios de atividades devem incluir indicadores que quantifiquem as solicitagdes entradas e
as respetivas respostas, a que se refere o n.2 1 do artigo 39.2.

O Decreto-Lei n? 72/2014, de 13 de maio, procedeu a revitalizacdo da Rede Interministerial de
Modernizagcdo Administrativa (RIMA), coordenada pelo membro do Governo responsdvel pela area da
modernizag¢do administrativa. O objetivo desta Rede é promover e garantir a participacdo de todos os
servicos no esfor¢co de modernizagdo, simplificacdo e desburocratizacao da Administracao Publica.

A RIMA é composta pelos pontos focais de modernizacao e simplificagdo administrativa, relativos a cada
um dos ministérios envolvidos, que por sua vez se encontram responsaveis por desenvolver os diversos
projetos de modernizacdo administrativa em conjunto com os organismos do seu ministério.

Neste contexto, em 2014 o IGFSS participou nos projetos geridos pelos pontos focais do Ministério da
Solidariedade, Emprego e Seguranca Social, designadamente:

Aplicagdo do principio “Uma sé vez” (Only-once);
Programa Simplificar;

Estratégia digital para os servicos publicos.

Para além do referido relativamente a RIMA, o IGFSS promoveu igualmente a implementacdo de outros
projetos com vista a melhoria do servico prestado ao cidaddo/empresa, de onde se destaca:

Implementacdo em agosto de um callcenter do IGFSS que abrange as areas da gestdo da divida,
fundo de garantia salarial e fundo de garantia de alimentos devidos a menores. Foi igualmente
adotada a ferramenta de marcacdo prévia do atendimento disponibilizada pelo Instituto de
informatica, quer para agendamento telefénico quer através do site da Seguranca Social.

No ambito da arrecadacdo de receita, a partir de setembro de 2014 foi disponibilizada a
possibilidade aos arrendatdrios do IGFSS procederem ao pagamento das rendas através do
Multibanco - pagamento de servicos compras. O Multibanco - pagamento de servicos compras esta
a tornar-se um dos meios de pagamento mais utilizados para a arrecadacao de valores devidos a
Seguranca Social, podendo os utilizadores aceder a esta funcionalidade sem sair de casa, através de
um simples acesso ao homebank do banco onde tém conta bancdria, com a vantagem de estar
disponivel nos 365 dias do ano, 24 horas por dia.

Com o alargamento da utilizagdo dos instrumentos SEPA (Single European Payment Area),
nomeadamente a utilizacdo do Sistema de Débitos Diretos SEPA, no formato C2B da I1SO 20022,
para arrecadacao da receita das Rendas, Trabalhadores Independentes e Seguro Social Voluntario,
Acordos Prestacionais do SEF e Regime Publico de Capitalizacdo, os devedores passaram a ativar as
autorizagcdes de débito em conta (ADC) através da Seguranca Social Directa, ndo existindo
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necessidade de imprimir o documento para recolher a assinatura, nem deslocar-se ao balcdo ou
servicos da Seguranca Social.

Nos pontos 3.2 e 3.3, do capitulo Il, deste relatério, podem ser consultados os dados sobre as respostas
fornecidas aos clientes do IGFSS no ambito dos contactos realizados através dos diferentes canias
disponiveis.
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CAPITULO VI - AVALIACAO FINAL

“Apreciagcdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcan¢ados.”

“Mengdo proposta pelo dirigente mdximo do servigo como resultado da autoavaliagdo, de acordo com
o n.21do artigo 18.2 da Lei n.¢ 66-B/2007, de 28 de dezembro.”

“Conclusdes prospetivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a implementar
no ano seguinte.” "

Decorrendo a avaliagdo dos servigos, no ambito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliacdo do Desempenho
dos Servicos da Administracdo Publica), do respetivo QUAR, o IGFSS considera ter alcangado um nivel de
“Desempenho Bom”, de acordo com o n.2 1, do artigo 18.2, da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro.

De facto, da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objetivos de eficacia, eficiéncia e qualidade
apresentam resultados superiores a 100%. Conclui-se, assim, que todos os parametros de avaliagao
foram superados, resultando uma avaliagao final de 116,40%, conforme se 1é no QUAR constante do
ponto 1 do segundo capitulo deste relatdrio, e como a seguir se representa:

Resultado dos objetivos

% (Taxa de concretizagdo)

150 1
127,87
115,00
106,25

100
50 1
0

Eficacia Eficiéncia Qualidade

Por outro lado, ndo pode ser ignorado o facto de o IGFSS ter ja desde 2004 adotado uma gestdo por
objetivos, suportada na metodologia BSC desde o ano de 2006, sendo definidos anualmente e
monitorizados mensalmente centenas de indicadores, cujos resultados de 2014 sdo muito positivos.

N . - - — . ~
ot Informagdes a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MSESS (transcri¢do)
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Relativamente aos 221 indicadores cujo desempenho foi aferido em 2014°, verifica-se que foram
cumpridas ou superadas as metas para 80,54% dos indicadores, o que é revelador do elevado empenho
e compromisso dos colaboradores do instituto em alcancar os objetivos a que este se prop0s.

1507
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100
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50+ 37
6
0,
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Distribuicdo dos indicadores pelos niveis de performance
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Evolugdo % dos indicadores pelos niveis de performance

Mais significativo é este resultado se considerarmos que em 2014 continuou a existir uma diminuicdo do
numero de recursos humanos do instituto, como evidenciado no QUAR, bem como se elevou, ainda
assim, o nivel de exigéncia no estabelecimento das metas, numa ética de melhoria continua.

Ano apds ano as metas a alcancar sdo mais exigentes, de uma forma equilibradamente realista e
ambiciosa, tornando os objetivos numa fonte de motivacado e desenvolvimento dos colaboradores.

Assim, a exigéncia ainda é maior em 2015. Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de analise
prospetiva por parte dos dirigentes de topo e intermédios, pelo que nas reunides de pilotagem
estratégica os responsaveis de primeira linha, mais do que analisar e justificar o desempenho passado,

> Dos 259 indicadores definidos em 2014, ndo foi possivel aferir o desempenho de 43 indicadores.
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identificam as iniciativas que devem ser desencadeadas no futuro, em virtude das tendéncias de
performance registadas, no sentido de assegurar o bom funcionamento do ciclo da melhoria continua.

Neste contexto, aquando a elaboracdo do Plano de Atividades para 2015, foi analisado o desempenho
histdrico relativamente a cada indicador, pelo que a estratégia para o triénio e os objetivos anuais para o
corrente ano ja refletem o resultado das conclusdes e decisGes decorrentes dessa andlise, que se
traduzem em metas ainda mais ambiciosas.

Conclui-se, portanto, que o Plano Estratégico 2013-2015 entretanto revisto, e o Plano de Atividades para
2015, consubstanciam os principais planos de melhoria do IGFSS face aos resultados alcancados em 2014
e anos anteriores.

Ndo podemos esquecer, também, que as dezenas de oportunidades de melhoria resultantes dos varios
instrumentos de diagndstico e avaliacdo utilizados ao longo do ano dado origem a planos de a¢do que nao
sdo mais do que planos de melhoria do desempenho e que direta ou indiretamente contribuem
significativamente para os resultados alcancados nos objetivos dos mapas da estratégia.

O instituto possui hoje um modelo de gestdo impar, que produz resultados, certificado pela capacidade
de melhoria continua, reconhecido pela sua dindmica e pelo elevado empenho, motivacdo e
profissionalismo dos seus colaboradores.

Com o alcance destes resultados o Conselho Diretivo ndo tem duvidas de que o IGFSS ficou mais préximo
daquilo que pretende ser: uma referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servico publico.
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