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PLANO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL 2014

O Conselho Diretivo do Instituto de Gestéo 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 daquele ano.

Em marco de 2011, com a reviséo 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 preservacdo da

natureza.

Para o IGFSS, o Programa de Responsabilidade Social assume, assim, contornos da maior
importéncia e constitui um coroldrio l6gico do compromisso assumido na Politica da Qualidade,
sendo:

a) uma forma de estreitar os lacos de pertenca entre os seus colaboradores (vertente interna);

b) uma forma de ajudar na sociedade aqueles que mais precisam e uma organizacéo

comprometida com a preservacdo do meio ambiente (vertente externa).

Do pontfo de vista operacional, até maio de 2013 este Programa foi dinamizado pelo Comité de
Responsabilidade Social e Ambiental, constituido por colaboradores e por um representante do
Centro de Cultura e Desporto do IGFSS, e pelos restantes colaboradores que, de uma forma

voluntéria, participam na implementacdo das iniciativas.

Contudo, e face & reestruturacdo orgénica ocorrida no inicio de 2013, a responsabilidade social
(RS) passou a ser dinamizada pela Direcdo da Qualidade e Comunicacdo (DQC), tendo como
principal vantagem a afetacéo de competéncias especificas nesta matéria a uma unidade orgénica
e, consequentemente, a definicdo de objetivos e inerente responsabilizacdo pelos trabalhos a
desenvolver. Acresce ainda que a DQC tem a incumbéncia de desenvolver o projeto SIGO
(Sistema Integrado de Gestdo da Organizacdo) que contempla a adocéo da norma “NP 4469-1:
Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social”.

Importa também referir que o presente plano reflete os resultados obtidos pelo IGFSS no Auto-
Diagnéstico de Responsabilidade Social, realizado no final de 2012, no &mbito da participacédo na
Rede para o Desenvolvimento da Responsabilidade Social do MSESS (RedeSMSESS), que pretendia
avaliar a implementacéo dos principios e prdticas nesta matéria preconizados pela ISO 26000,

norma guia de RS e paradigma subjacente & construcdo da NP 4469.

De forma a viabilizar a integracéo da responsabilidade social no sistema de gestdo do IGFSS foi
criada uma bolsa de interlocutores, constituida por colaboradores de cada um dos Processos do
Sistema de Gestédo da Qualidade, bem como do Centro de Cultura e Desporto, que serdo os

pontos de contacto privilegiados com a DQC em matéria de RS.
Interlocutores:
e Maria Gertrudes Santos (Departamento de Gestao da Divida)
e Ana Marcolino (Departamento de Patriménio Imobilidrio)

e Ana Marta Carreira (Departamento de Orcamento e Conta)
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e  Paula Guerra (Departamento de Gestdo Financeira)

e Teresa Raimundo (Direcdo de Recursos Humanos)

e Nédia Gancho (Direcéo de Administracdo e Infraestruturas)
e Mariana Canto e Castro (Direcéo Juridica e de Contencioso)

Assim, no nono ano consecutivo de evolucdo da responsabilidade social no IGFSS, é adotado um
plano de natureza abrangente, que pondera as acdes a desenvolver com base na relevéncia para
a organizacéo das questdes levantadas pelos temas fundamentais da responsabilidade social
inscritos nas normas infernacionais e nacionais vigentes e recebe o patrocinio da lideranca,
contando com o empenho e dedicacdo dos colaboradores do instituto na prossecucdo das

medidas aprovadas.

Com base na experiéncia acumulada dos anos transatos, o presente documento pretende definir as

iniciativas para 2014.

As organizacdes socialmente responsdveis tendem cada vez mais a contribuir para a melhoria das
comunidades em que se integram privilegiando as intervencées com impactes positivos de longa

duracdo, ao invés de acdes casuisticas. E isso que o IGFSS tenta fazer.

A imersdo da responsabilidade social nas atividades didrias, continuas e regulares do IGFSS
implica o conhecimento pela organizacdo dos dimensées da responsabilidade social e a
consciencializacéo dos aspetos com real significdncia para o instituto, de forma a fazé-los refletir

na sua estratégia, nos processos de tomada de deciséo e nas suas acdes.

De forma a enquadrar o raciocinio subjacente & definicdo das acées para 2014, far-se-d, no
presente capftulo, uma breve abordagem acos temas fundamentais da responsabilidade social,
segundo a norma NP ISO 26000, dar-se-4 nota das principais conclusées do Auto-Diagnéstico de
RS, no que concerne aos resultados do IGFSS, e explicitar-se-Go alguns pressupostos que guiaram
o desenvolvimento do Plano RS 2014.

e Governagdo Organizacional — incide sobre os processos e as estruturas de tomada de
decisGo que capacitam a organizacdo para a aplicacdo dos principios e prdticas de

responsabilidade social.

e Direitos Humanos — responsabilidade das organizacées de identificar, prevenir e abordar
os impactes reais ou potenciais sobre os direitos humanos resultantes das suas atividades
ou das atividades daqueles com os quais se relacionam, sinalizando as situacées de risco,
criando mecanismos para evitar a cumplicidade, promovendo a resolucéo de queixas, a

ndo discriminacdo de grupos vulnerdveis, respeitando os direitos civis, politicos,
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econdémicos, sociais e culturais, bem como os principios e direitos fundamentais no
trabalho.

e Prdticas Laborais — implementacdo de prdticas socialmente responsdveis relativas ao
emprego e relacées de trabalho, as condicées de trabalho e protecéo social, ao didlogo
social, & satde e seguranca no trabalho e desenvolvimento humano e formacéo no local
de trabalho.

e Ambiente — acées ambientalmente responsdveis implicam a prevencéo da poluicéo, a
utilizacdo sustentdvel dos recursos, a mitigacéo e adaptacdo as alteracdes climdticas, a
protecdo do ambiente, da biodiversidade e recuperacéo de habitats naturais.

e Prdticas operacionais justas — estas prdticas referem-se & conduta ética no modo como
uma organizacdo se relaciona com outras organizacdes, que podem ser agéncias
governamentais, parceiros, fornecedores, adjudicatdrios, compradores, concorréncia e
associacdes das quais sejam membros. Abordam-se neste tema questées como a anti-
corrupgdo, o envolvimento politico responsdvel, a concorréncia justa, a promocdo da

responsabilidade social na cadeia de valor e o respeito pelos direitos de propriedade.

e  Consumidor — sendo os consumidores individuos ou grupos que fazem uso do resultado
das decisdes e atividades das organizacées, ndo implicando necessariomente que
paguem dinheiro pelos produtos e servicos, as organizacées socialmente responsdveis
devem exercer um marketing justo, proteger a sua salde e seguranga, promover um
consumo sustentével, criar mecanismos de resolucdo de conflitos e reparacéo, proteger os
seus dados e privacidade, ter especial atencdo ao acesso a produtos e servicos essenciais,

e orientar para as necessidades dos consumidores mais vulnerdveis.

® Envolvimento e Desenvolvimento da Comunidade — uma intervencéo proativa de uma
organizacdo na comunidade em que opera passa pela promocdo do bem-estar dessa
comunidade, sejo afravés da prevencdo e resolucdo dos problemas prioritdrios da
comunidade, do estabelecimento de parcerias com organizacdes locais e partes
interessadas, ou da realizacéo de acdées com vista ao desenvolvimento socioeconémico,
salvaguardando-se a este respeito que as atividades filantrépicas por si s6, ndo atingem o

objetivo de integrar a responsabilidade social na organizacéo.

O questiondrio de auto-diagnéstico lancado no final de novembro de 2012 pela RedeSMSESS foi
preenchido durante o més de dezembro de 2012, pelos membros do ex-Comité de
Responsabilidade Social. A 22/03/2013 realizou-se ainda uma reunido com a equipa
dinamizadora, de esclarecimento e consolidacdo dos resultados do instituto, tendo resultado em

algumas alteracdes pontuais.

Na drea da Governagdo Organizacional os resultados apontam para a necessidade de aprofundar
o enraizamento das questdes da RS nos processos e estruturas de tomada de decisdo do IGFSS,
permitindo dar resposta a vdrios aspetos enunciados pelas normas de referéncia: desenvolver

estratégias, objetivos e metas que reflitam o seu compromisso com a responsabilidade social; criar
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e estimular um espaco organizacional e uma cultura nos quais os principios de responsabilidade
social s@o praticados; criar um sistema de incentivos econdmicos e ndo econémicos relacionados
com o desempenho em responsabilidade social; equilibrar as necessidades da organizacéo e das
suas partes inferessadas, incluindo as imediatas e as das geracées futuras; monitorizar a
implementacdo das decisdes para assegurar que as mesmas sdo seguidas de uma forma
socialmente responsdvel e para determinar a responsabilizacdo pelos resultados das decisées e
atividades da organizacdo, sejam positivas ou negativas; rever e avaliar periodicamente os
processos de governacdo da organizacdo; e ajustar os processos de acordo com o resultado das

revisdes e comunicar as alteracdes a toda a organizacdo.

A implementacéo da norma de responsabilidade social NP 4469, tal como planeado, vird alicercar
a integracdo da responsabilidade social no IGFSS, contribuindo em grande medida para sanar os

pontos de melhoria acima listados.

No que toca aos Direitos Humanos, verifica-se que estdo amplamente protegidos pela legislacéo
nacional e muito em particular os normativos pelos quais se rege a administracdo publica,
conferindo pouca margem para existir desrespeito dos direitos civis, politicos, econémicos, sociais,
culturais e do trabalho. Neste sentido, tal como para a maioria dos organismos do MSESS, o
diagnéstico ndo revela a existéncia de atitudes discriminatérias ou lesivas destes direitos.

Talvez por esta se tratar de uma temética profusamente trabalhada na nossa sociedade, o que se
verifica é que o IGFSS ndo detém mecanismos especificos para avaliar os impactes da sua acéo
nos Direitos Humanos, o mesmo aplicando-se & maioria dos organismos constituintes da
RedeSMSESS. Iniciativas como a caixa de sugestées ao Conselho Diretivo contribuem para uma

atuacdo socialmente responsdvel face a esta temdtica.

A este respeito a RedeSMSESS planeia para 2014 a criacdo de um modelo a utilizar para a

resolucdo de queixas no dmbito dos Direitos Humanos e definicdo do respetivo suporte a utilizar no

MSESS.

Nas matérias relacionadas com as Préticas Laborais o IGFSS posiciona-se como cumpridor da
legislacdo nacional referente & relacdo juridica de trabalho, & nédo discriminagé@o na aplicacéo dos
critérios de avaliacdo, as condicdes de trabalho e protecdo social, nomeadamente no que
concerne a acordos de carreiras gerais e acordos coletivos de entidade empregadora publica, bem
como do que se encontra plasmado na legislagio acerca da protecdo de dados dos
colaboradores.

Quanto & garantia do respeito destas praticas no trabalho subcontratado e ao encorajamento das
organizacées na esfera de influéncia do instituto, para adocédo de prdticas laborais socialmente
responsdveis, é reiterado o respeito pelos requisitos legais aplicdveis aos concursos publicos, mas
ndo sdo verificadas as condicdes de trabalho das empresas que prestam servicos em regime de

outsourcing.

Em termos de SHST realizam-se auditorias e acdes de formacdo, bem como consultas de medicina
no trabalho. No entanto, os riscos psicossociais dos colaboradores do IGFSS néo sé@o avaliados,
nem existem medidas de mitigacdo dos mesmos, apesar do contexto de stress e ansiedade

associado a vdrios postos de trabalho da organizacédo.
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O desenvolvimento humano dos colaboradores tem sido garantido, nomeadamente, pela

concretizacdo de um Plano de Formacéo, e serd assegurado no futuro pelo Programa de Gestdo
de Competéncias do IGFSS.

Na dimensdo Ambiente o IGFSS destaca-se da maioria dos restantes organismos do MSESS por
realizar levantamentos e monitorizacdes sistemdticos e consequentes dos seus impactes ambientais,
reunindo nos seus instrumentos de gestdo uma série de medidas de eficiéncia na utilizacdo de
recursos naturais. As acdes que se encontravam, & data de realizacéo do diagnéstico, integradas
no Programa Natura + (que entretanto deixou de existir enquanto tal) serdo asseguradas pela
Direcéo de Administracdo e Infraestruturas (DAI) e pela Direcdo da Qualidade e Comunicacéao
(DQC), mantendo-se o Plano de Manutencéo de Infraestruturas, da responsabilidade da (DAI),
bem como o Plano de Gestdo de Carbono. Os resultados obtidos sGo comunicados através de

relatérios divulgados internamente.

Nas temdticas relacionadas com a medicdo e mitigacdo das emissdes de carbono o IGFSS é
também uma referéncia no MSESS, apresentando diversas medidas a este respeito, constantes do
seu Plano de Gestéo de Carbono.

Apesar dos avancos observados no instituto existem vdrias dreas em que se verifica margem para
melhorar: prevencéo da poluicéo e gestdo adequada dos residuos inevitdveis, adocdo de produtos
e servicos mais adequados ambientalmente; substituicdo de recursos néo-renovdveis por fontes
alternativas mais sustentdveis; utilizacdo de materiais reciclados e reutilizacGo de dgua; e

promocdo do consumo sustentével.

No campo das Prdticas Operacionais Justas, no que se refere ao subitem da anti-corrupcao, o
IGFSS cumpre a obrigacdo legal de elaborar o Plano de Gestdo dos Riscos de Corrupcéo e
Infracées Conexas, mas, ainda assim, estd patente nos resultados a necessidade de otimizar a sua
implementacéo, bem como de formar e consciencializar os colaboradores para as questdes da

corrupcéo e de como a erradicar.

Na cadeia de valor, junto de fornecedores, representantes, adjudicatdrios e fornecedores, néo séo
implementadas diretamente acdes acerca da temdtica acima tratada, ou acdes que possam
promover a RS nas suas mais variadas vertentes. No entanto, através da participacdo na
RedeSMSESS o IGFSS contribui para a sensibilizacdo dos organismos do MSESS com os quais tem
relacoes.

O envolvimento politico responsdvel também estd enquadrado em legislacdo especifica da
Administracdo Péblica, nomeadamente no estatuto disciplinar dos trabalhadores que exercem
funcées publicas, sendo que os diagnésticos do IGFSS e restantes organismos do MSESS apontam

para o cumprimento da legislacéo.

No que respeita & concorréncia justa, o IGFSS também atua de acordo com a legislacéo em vigor,
designadamente o Cédigo dos Contratos Publicos e regras estabelecidas pela Entidade de Servicos
Partilhados da Administracéo Publica, I.P (ESPAP).

Por fim, os resultados do diagnéstico apontam para uma atuacdo socialmente responsdvel do
instituto no respeito pelos direitos de propriedade, sendo certo que também esta drea estd sujeita a

in0meras prerrogativas legais.

A RedeSMSESS prevé realizar em 2014 acées de sensibilizacéo para os trabalhadores do MSESS
no dmbito da anti-corrupcéo.
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Na érea do Consumidor sdo positivas as respostas & maioria das perguntas que foram
consideradas aplicdveis a realidade do IGFSS. Através do Plano de Comunicacéo, da informacéo
depositada no site da Seguranca Social, entre outros materiais promocionais utilizados, do reporte
dos custos com publicidade, bem como da caixa de correio institucional e dos balcées de
atendimento ao pUblico é exercido um marketing justo e fornecida informacao factual, transparente
e imparcial aos consumidores dos produtos e servicos, podendo estes tratar-se de contribuintes
com divida & Seguranca Social, de arrendatdrios ou compradores de iméveis, de beneficidrios dos

vérios Fundos geridos pelo instituto, efc.

No IGFSS existe a preocupacdo com a seguranca e protecdo dos consumidores, realizando-se
auditorias de SHST aos locais de atendimento. Além disso, existem meios para dar apoio aos
consumidores e resolver queixas e conflitos relacionados com os servicos ou produtos fornecidos,
como sejam: o e-mail institucional, livros de reclamacées, caixas de sugestdes, formacéo em

atendimento e procedimentos dos servicos definidos para o efeito.

O diagnéstico indica que é salvaguardado o acesso e a utilizacdo dos dados dos consumidores,
em respeito da legislacdo vigente aplicdvel o cada drea de intervencdo do instituto,
designadamente a Lei Geral Tributéria e o Cédigo de Procedimento e de Processo Tributdrio, que
prevéem o sigilo e confidencialidade na conducéo dos processos executivos fiscais, existindo ainda
regras particulares acerca da confidencialidade dos dados no atendimento (cfr. Procedimento -
Servico de Atendimento Telefénico e Gestdo do Canal de E-mail), além de mecanismos de

prevencdo da seguranca dos Sistemas de Informacao.

7

A aposta em formacéo e sensibilizacdo dos consumidores é evidenciada pelo fornecimento de
folhetos informativos de sensibilizacdo aos clientes (arrendatdrios e contribuintes) por drea

tematica.

O Projeto Comunicacdo e Relacionamento com o Cliente reflete a preocupacéo com a melhoria
da relacdo com os consumidores, sendo que neste dmbito se encontra inscrita no Plano de
Atividades 2014 a implementacdo do Callcenter do IGFSS.

As manifestacdes de apoio dos organismos do MSESS & Comunidade encontram-se
transversalmente espelhadas em campanhas solidarias organizadas em prol dos seus membros. No
IGFSS sé@o organizadas todos os anos campanhas de apoio a instituicdes de cariz social, que ora
apelam a donativos de géneros alimentares, roupa, material escolar, entre outros, ora passam pela
doacdo de material informdtico, de mobilidrio e material de escritério a escolas ou outras

instituicoes.

Enquanto alguns organismos participam nas redes de parceiros locais como forma de contribuir
diretamente para a resolucdo dos problemas prioritdrios da comunidade circundante, no IGFSS
tém sido selecionadas instituicdes de solidariedade préximas da sede para empreender acoes
solidérias. A participacéo da Secretaria-Geral do MSESS na Comissédo Social de Freguesia de Sao
Jodo de Deus (atualmente Freguesia do Areeiro) e a sua ponte com a RedeSMSESS é encarada no
IGFSS como uma oportunidade para aceder as necessidades mais prementes da comunidade local

e empreender acdes conjuntas.
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A Direcéo de Qualidade e Comunicagéo tem como missdo gerir e dinamizar o Plano de

Responsabilidade Social em duas componentes:
e Interna — para aumentar a satisfagéo e uniGo dos colaboradores;
e Externa — como forma de retorno & sociedade.

O envolvimento das unidades orgénicas e de cada um dos colaboradores na implementacdo do
Plano RS afigura-se fundamental, dada a transversalidade das acées e a natureza voluntdria da
matéria em causa. O sucesso do Plano abaixo apresentado depende do compromisso das vdrias
direcdes com as atividades e indicadores sob a sua responsabilidade, mas também, em grande
medida, dos comportamentos de cidadania organizacional manifestados por cada um dos

colaboradores.

A estratégia de comunicacéo é, uma vez mais, considerada como um fator de sucesso para a
implementacdo do Plano de Responsabilidade Social. Continuard a apostar-se num veiculo de
comunicacéo direto — o flash - revestindo a forma de boletim informético divulgado via e-mail para
todos os colaboradores. Esse canal, bem como a drea da intranet dedicada & responsabilidade
social, serdo as sedes especificas nas quais todas as matérias relacionadas com o Programa de

Responsabilidade Social serdo abordadas.

De seguida apresentam-se os indicadores para 2014 no dmbito da Responsabilidade Social.

Area da Responsabilidade Social Indicador Responsabilidade Meta 2014

Diregdo da Qualidade e

oo 01-03-2014 a 31-12-2014
Comunicagao

Governagéo Organizacional  |Implementagdo do Projeto SIGO

Diregdo da Qualidade e

oo 02-01-2014 a 28-02-2014
Comunicag@o

Fomento da utilizacgo da Caixa de Sugestdes ao CD

Direitos Humanos
Tx de cumprimento do tempo de resposta - sugestées ao | Direcdo da Qualidade e

o o
D Comunicacgo 95% em 5 dias Uteis

Direcéo de Recursos

Realizagdo do inquérito de satisfacdo dos colaboradores 01-03-2014 a 30-06-2014

Humanos
Atualizagdo do plano de emergéncia e evacuacéo do ed. Direcéo de Recursos 120 dias apés data conclusao
da Av. Manuel da Maia Humanos processo mudanga
Elaboracdo do,pl'cmo de emergéncia e evacuagéo do ed. Direcdo de Recursos 02-01-2014 o 31-12-2014
da Av. da RepUblica Humanos

Direcéo de Recursos

N.° de auditorias de seguranca e satde no trabalho Humanos 10

% de oportunidades de melhoria SST implementadas (das | Diregdo de Administragéo 50%

aprovadas para implementacédo) e Infraestruturas °
Diregdo de Recursos

N.° de agées de formagéo profissional em SHST res v 3

Préticas Laborais Humanos

Direcéo de Recursos

Consulta dos trabalhadores no dmbito de SHST
Humanos

02-01-2014 a 15-12-2014

Direcéo de Recursos

Desenvolvimento do Sistema de Gestdo de Competéncias 02-01-2014 @ 14-11-2014

Humanos
Desenvolvimento de iniciativas do Plano de Acéo para a Direcéo de Recursos
Igualdade do Género no MSESS Humanos 02-01-2014 0 31-12-2014

Reorganizacéo do espaco da sala de colaboradores (ed. | Direcdo de Administraggo 02-01-2014 & 30-06-2014

Av. Manuel da Maia e ed. Av. da RepUblica) e Infraestruturas
F:e<?|enC|o de espaco para consultas médicas regulares no Direcdo de Recursos 02-01-2014 o 31-12-2014
instituto (custos a cargo dos colaboradores) Humanos

Direcéo de Recursos

02-01-2014 a 31-12-2014
Humanos

Realizagdo de consultas de medicina no trabalho




Area da Responsabilidade Social

Indicador

Responsabilidade

Meta 2014

Préticas Laborais

Agbes de promocéo do bem-estar

Direcdo da Qualidade e
Comunicagéo

02-01-2014 a 31-12-2014

Todas as Unidades

fndice de satisfacdo dos colaboradores . 52,1 pontos

Orgénicas
i _ Direcdo de Recursos 5

Taxa de colaboradores abrangidos por formagéo - IGFSS 80%
Humanos

N.° médio de horas de formacao por colaborador - Direcéo de Recursos

14 horas

IGFSS Humanos

Taxa de absentismo Directo de Recursos 2%
Humanos

Taxa de satisfagéo dos CEl Direcgo de Recursos 80%

Humanos

Ambiente

Relatério ECO - Economia, Compromisso e Organizagéo

Direcdo de Administracdo
e Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

Melhoria das condi¢des ambientais de instalagoes

Direcdo de Administragdo
e Infraestruturas

03-02-2014 a 31-12-2014

Desenvolvimento de a¢ées no Gmbito da gestdo de
residuos e consumo sustentavel

Direcdo da Qualidade e
Comunicagéo e Direcdo de
Administragdo e
Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

Recolha seletiva de papel, consumiveis informdticos,
embalagens e pilhas e envio para reciclagem

Direcdo da Qualidade e
Comunicagéo e Direcdo de
Administragdo e
Infraestruturas

02-01-2014 a 31-12-2014

N.° de agdes de sensibilizacdo ambiental

Direcéo de Administragdo
e Infraestruturas

3

Taxa de reducéo das emissées de carbono

Direcdo de Administragdo
e Infraestruturas

7,5% em relagdo a 2012

Acompanhamento do plano de manutencdo das
infraestruturas 2014

Direcdo de Administragdo
e Infraestruturas

03-01-2014 a 31-12-2014

Prdticas operacionais justas

Elaboracéo do relatério e acompanhamento das medidas
do plano de gestédo de riscos de corrupgdo e infracées
conexas

Direcdo da Qualidade e
Comunicagéo

03-02-2014 a 20-03-2014

Participagdo na equipa dinamizadora da Rede para o
Desenvolvimento da Responsabilidade Social do
Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social

Dire¢do da Qualidade e
Comunicagéo

02-01-2014 a 31-12-2014

Consumidor

Realizagdo do inquérito aos clientes externos - avaliagdo
da satisfagéo com as dreas de negécio do IGFSS

Dire¢do da Qualidade e
Comunicag@o

03-03-2014 a 16-10-2014

Implementagao do Callcenter do IGFSS

Diregdo da Qualidade e
Comunicag@o

02-01-2014 a 08-08-2014

Taxa de satisfagdo dos clientes externos

Unidades Orgénicas de
negécio

76%

Tx de cumprimento do tempo de resposta - caixa
sugestdes (comentdrios)

Diregdo da Qualidade e
Comunicag@o

98% em 2 dias Uteis

Tx de cumprimento do tempo de resposta - email
institucional

Todas as Unidades
Orgénicas

90% em 15 dias Uteis

Tx cumprimento prazo tratamento reclamagées do livro

Departamento de Gestéo

90% em 15 dias Uteis

Envolvimento e desenvolvimento da
Comunidade

amarelo da Divida
Diregdo de Recursos
N.° de protocolos de estagio celebrados - ensino < 4
Humanos
DiregGo de Recursos
N.° de estagidrios ¢ 10

Humanos

Participagdo em campanhas de solidariedade
(organizadas pelo IGFSS ou pela RedeSMSESS)

Dire¢do da Qualidade e
Comunicagéo

02-01-2014 a 31-12-2014

Organizagédo de campanha de recolha de sangue

Dire¢do da Qualidade e
Comunicagéo

02-01-2014 a 31-05-2014

Comemoracéo do dia de aniversario do IGFSS

Dire¢do da Qualidade e
Comunicagéo

31-03-2014 a 04-04-2014

Campanha de Natal para recolha de donativos

Dire¢do da Qualidade e
Comunicagdo

03-11-2014 a 31-12-2014




PLANO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL 2014

O desafio de procurar um atuacédo cada vez mais socialmente responsével por parte do IGFSS tem
vindo a revelar-se exigente, sendo certo que a integracdo da Responsabilidade Social no sistema
de gestdo do instituto € um processo indispensavel para que se possa evoluir para uma estratégia
de negécio que integre de forma inequivoca uma agenda para a sustentabilidade, nas suas 3
vertentes — econémica, social e ambiental, que considere as expectativas das partes interessadas, e

que seja conhecida e partilhada por todos.

Face & necessidade de incorporar no sistema de gestdo indicadores que garantissem @
concretizacdo dos vdrios aspetos da Responsabilidade Social, 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 vdrios processos os indicadores de RS sob a sua
responsabilidade, co invés de criar um mapa da Responsabilidade Social individualizado. Esta
opcéo visou facilitar a adocdo, pelos gestores e colaboradores de cada processo, das vdrias
medidas de responsabilidade social a implementar, sendo que no Plano de Responsabilidade

Social 2014 se apresentam os indicadores agregados por tema fundamental da RS.
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