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Para uma equipa dirigente que assume a prestacGo de contas como um pilar da sua ética de
gestdo, a apresentacdo dos resultados anuais no presente relatério sé pode ser motivo de
satisfacdo.

Este desempenho apenas foi possivel com a colaboracéo de todos aqueles que ao longo dos anos
nesta insfituicGo tém trabalhado e cujo contributo fem sido absolutamente decisivo para a
construggo de um Instituto reconhecido como um organismo de referéncia no d&mbito da

Administracdo Piblica, sobretudo pela adopcdo de boas prdticas e pelo seu poder de inovacdo.

Ao completar 34 anos de existéncia e ao efectuar o balanco do ano de 2010, pretendemos nao sé
olhar para o passado, mas sobretudo perspectivar um futuro em que continuemos a constituir uma

mais-valia para a sociedade em geral e para os nossos clientes em particular.

O contexto actual é de maior exigéncia e, por isso, impde um elevado esforco e empenho, bem
como uma capacidade de adaptacdo constante. Estamos certos de que o Instituto com as pessoas
que nele trabalham saberdo ultrapassar todas as dificuldades e alcancar com sucesso os desafios

que sucessivamente se colocaréo.

O CONSELHO DIRECTIVO DO IGFSS

tose o Nels rreir ‘JOOqUi a rranco Noémia Goula
;; ‘I N )H /I y
4 ;B\ % % ggngiﬂ-ﬁ o W Gﬂ-\f\- d
'>§ _i_w"—m——}\‘_ -V__- M J =5 Ld? MUM /

(Presidente) (Vice-Presidente) (Vogal) (Vogal)
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O Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), sob tutela do Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social, é um instituto publico integrado na administracéo indirecta do

Estado, com autonomia administrativa e financeira, personalidade juridica e patriménio préprio.

Criado em 1977 para dar resposta aos moltiplos desafios que entéo 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 infervencéo é muitas vezes desconhecida do cidad@o comum, ao
longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se &s constantes exigéncias e contribuir para a
construcdo de um Sistema de Seguranca Social cada vez mais sélido, sendo decisivo na gestdo dos

recursos econémicos do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

Neste contexto, o IGFSS tem por missGo a gestdo financeira unificada dos recursos econémicos
consignados no Orcamento da Seguranca Social. Com um posicionamento estratégico, de
cardcter transversal no Sistema de Seguranca Social, o IGFSS presta servicos em quatro éreas de
negécio distintas — (i) orcamento e conta da seguranca social, (i) gest@o da divida, (iii) patriménio

imobilidrio e (iv) gestdo financeira -, sendo responsével essencialmente pelo seguinte:

Elaborar e gerir o Orcamento da Seguranca Social (OSS) com um volume financeiro
na ordem dos 37 mil milhées de euros, o segundo maior orcamento anual do pais

seguidamente ao Orcamento de Estado;

Abastecer diariamente as instituicdes do  Sistema, permitindo  assegurar
atempadamente os compromissos da Seguranca Social para com os cidadéos e

empresas e, bem assim, rentabilizar os excedentes de tesouraria;

Recuperar a divida & Seguranca Social, nomeadamente através da cobranca
coerciva, gerindo actualmente cerca de 1,5 milhdes de processos de execucdo de
dividas, bem como mediante outros instrumentos extraordindrios de regularizacéo,

contribuindo para a viabilizacéo das empresas em situacéo econémica dificil;

Gerir cerca de 5.000 iméveis, entre renda livre e renda social, que integram o

patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

Para melhor concretizar a sua missdo, o Instituto adopta mecanismos de gestdo flexiveis e
inovadores, cujos resultados sd@o orientados sobretudo para a satisfacdo das necessidades dos
cidadéos, indo ao encontro da visdo de ser um Instituto lider na qualidade do servico publico, que

significa:

Ser um instituto de referéncia na Administracdo Publica, procurado por outros
organismos e entfidades para apresentar as suas boas prdtficas e instrumentos de

gestdo;

Melhorar continuadamente o Sistema de Gestdo da Qualidade do Instituto, orientado

para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.
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Na Carta de Valores do IGFSS séo estabelecidos os principios éticos e deontolégicos que pautam
a sua conduta, e pelos quais o Instituto pretende ser reconhecido pelos seus clientes e Sociedade

em geral na prossecuc@o da sua misséo:

Rigor - Cumprir de forma criteriosa, pontual e exemplar os mais exigentes pardmetros

legais e morais.

Imparcialidade - Tratar com o mesmo grau de isencdo e qualidade todos os assuntos,
colaboradores e clientes.

Eficiéncia - Promover mecanismos de motivacdo para atfingir niveis de desempenho

apenas compardveis com os melhores.

Etica - Assumir um posicionamento exemplar movido pelos mais elevados padrées

éticos e deontolégicos em moldes que promovam o bom-nome da organizagéo.

Inovacdo - Perseguir a melhoria continua, adoptando métodos e tecnologias que

potenciem solucdes originais e pioneiras.

Por outro lado, em concomiténcia e no édmbito do seu Sistema de Gestdo da Qualidade, o IGFSS
adoptou uma Politica da Qualidade, assente em sete compromissos, que visam nortear a actuacéo
do Instituto para a prestacdo de um servico publico de cada vez maior qualidade:

1. Clientes satisfeitos

Oferecer bons servicos, antecipando as solicitacées dos cidad@os e instituicdes do

sistema de forma a superar as suas expectativas;

Receber com espirito de equipa todos os parceiros estratégicos, de modo a agir em

conjunto na procura das melhores solucées 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 adopcéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade,
civismo, competéncia e de exigéncia para com Clientes, parceiros e fornecedores;

Valorizar os Colaboradores, através da qualificagGo e promocdo do mérito, no

sentido de aumentar a motivacéo e o empenhamento de todos;
3. Processos inovadores

Promover a moderizacéo e a inovacdo constante através de melhores préticas de

gestdo e do recurso intensivo ds novas tecnologias de informacéo;

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

4. Melhorias constantes

Promover a orientacéo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais
exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados;
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Adoptar procedimentos claros para uma execuc@o e confrolo rigorosos e efectuar
uma revisGo periddica dos processos, objectivos 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 & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico;
5. Qualidade garantida

Respeitar e fazer cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos

N

aplicdveis & actividade do Instituto e decorrentes do Sistema de Gestdo da

Qualidade;
6. Comunicagdo transparente

Comunicar de forma célere, apelativa e clara, a todos os interessados, a informacéao

necessdria e relevante ao exercicio da sua actividade;

Manter e criar novos canais de partilha de informacdo, acessiveis a todos,
promovendo a credibilidade interna e externa do Instituto como organizacéo de

referéncia na Administracéo Publica;
7. Responsabilidade social e ambiental

Respeitar os principios éticos e deontolégicos da Carta de Valores que pautam a
conduta da organizacdo 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 ds necessidades e
expectativas dos colaboradores e contribuindo para melhorar a sua qualidade de vida

profissional e pessoal;

Ser uma organizacdo soliddria e socialmente responsével, como forma de retorno &

Sociedade;

Promover uma cultura de respeito e preservacdo do ambiente, minimizando o
impacto da sua actividade na Sociedade e contribuir para a responsabilidade

ambiental das geracées futuras.
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Em paralelo com o progressivo alargamento do Sistema de Seguranca Social, as competéncias do
IGFSS foram sendo reforcadas, pelo que, assentes nas referidas quatro dreas nucleares, séo as

seguintes as principais atribuicées do Instituto:
Planeamento, Orcamento e Conta

Propor as medidas de estratégia e de politica financeira a adoptar no é@mbito do
Sistema de Seguranca Social e assegurar a respectiva execucdo, bem como assegurar
o cumprimento do principio da unidade financeira do Sistema de Seguranca Social;

Definir, a nivel nacional, objectivos, meios e formas de gestdo financeira das

instituicdes do Sistema de Seguranca Social;
Efectuar o controlo estratégico das instituicdes e servicos do sistema;

Preparar o orcamento da Seguranca Social (SS), apreciando, integrando e
compatibilizando os orcamentos parcelares, e assegurar, coordenar e controlar a

respectiva execucdo;

Definir os critérios e normas a que deve obedecer a elaboracéo e organizacéo do

orcamento da Seguranca Social, bem como as regras da sua execucéo e alteracéo;

Definir os principios, conceitos e procedimentos contabilisticos a adoptar no Sistema
de Seguranca Social, através da elaboracdo do plano de contas do sector e assegurar

o seu cumprimento;
Elaborar a Conta da Seguranca Social;

Assegurar a verificacdo, acompanhamento, avaliacéo e informacdo, nos dominios
orcamental, econémico a patrimonial, das actividades dos organismos da SS, no

ambito do Sistema de Controlo Interno da Administracéo Financeira do Estado;

Participar, em colaboracdo com as demais instituicdes, organismos e servicos do
sistema, em estudos e trabalhos com incidéncia no financiamento e na alteracéo de

prestacées do Sistema de Seguranca Social.
Gestéo Financeira
Optimizar a gestdo dos recursos financeiros do Sistema de Seguranca Social;

Desempenhar as funcées de tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social,
assegurando e controlando os pagamentos, bem como a arrecadacéo das receitas e

dos respectivos fundos;

Contrair os financiamentos necessarios ao equilibrio financeiro do Sistema, nos

termos da legislacdo aplicavel;

Assegurar a gestdo do Fundo de Garantia Salarial, do Fundo de Socorro Social e

demais fundos englobados no Instituto;
Assegurar a rendibilizacdo de excedentes de tesouraria, mediante o recurso a

instrumentos disponiveis no mercado.
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Gestdo da Divida

Analisar a evolucdo da divida & SS, bem como acompanhar e controlar a actuacéo
das instfituices de Seguranca Social em matéria de regularizacdo da divida e
assegurar a instauracdo e instrucdo de processos de execucdo de dividas & SS;

Representar a Seguranca Social nas accdes que visem a articulacdo institucional com

outros credores publicos e privados;

Apreciar e decidir a posicdo a assumir pela SS nos procedimentos extrajudiciais de
conciliacdo, dos processos de insolvéncia e de recuperacdo de empresa e, ainda, de
operacdes conducentes & celebracdo de contratos de consolidacdo financeira e de
reestruturacéo empresarial, bem como instruir os procedimentos de regularizacéo de

divida mediante dagéo em pagamento;
Negociar e celebrar contratos de cessdo de créditos;

Promover, em articulacdo com o Instituto de Seguranca Social, IP, a regularizacéo
das situacées de incumprimento contributivo na forma, condicées e requisitos

estabelecidos na lei.
Gestdo do Patriménio Imobilidrio

Assegurar a gestdo e administracdo dos bens e direitos de que seja fitular e que

constituem o patriménio imobiliério da SS;

Promover, no &mbito do Sistema de Seguranca Social, estudos e avaliacdes do

patriménio imobilidrio;

Promover e implementar programas de alienacdo do patriménio imobilidrio da

Seguranca Social.
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O Modelo de Gestdo veicula a politica e estratégia do IGFSS em cada uma das seguintes
dimensdes: Gestdo por Objectivos, Gestdo da Qualidade, Gestdo de Recursos Humanos, Gestao

da Comunicacéo e Responsabilidade Social.

Responsabilidade Social el Gestie por Objeciivos

MODELO
DE GESTAO

W

Gestioc de
Recursos Humanos

Gesilio da Comunicaghe Gesibe da Qualidade

Figura 3 — Modelo de Gestdo do IGFSS

Ao nivel da Gestdo por Obijectivos, o IGFSS adoptou a metodologia Balanced Scorecard (BSC)
enquanto sistema de gestdo estratégica pois permite, ndo apenas a definicdo e acompanhamento
dos objectivos e a avaliacdo do desempenho organizacional, mas também a clarificacdo e
comunicacdo da estratégia, missGo e visGo da organizacdo, garantindo o alinhamento
institucional, nomeadamente através do desenho dos Mapas da Estratégia Corporativa e dos
Processos. O sistema de informacdo de BSC permite o controlo on-line dos niveis de desempenho
e monitorizar com maior exactiddo os resultados alcancados, garantindo de um modo eficaz a

pilotagem estratégica nas reunides frimestrais do Conselho da Qualidade.

A implementacdo de uma cultura da Qualidade com base em referenciais reconhecidos
internacionalmente projecta a ambicdo de prestar melhores servicos aos clientes e envolver os
colaboradores com o ideal de servico pUblico e a missdo da Seguranca Social. Desse empenho
resultou a obtencéo do reconhecimento Committed to Excellence da European Foundation for
Quality Management (EFQM) em 2006, a certificacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela
Norma Internacional I1ISO 9001 em 2007 e o reconhecimento Recognised for Excellence de 5
estrelas, nivel maximo deste segundo patamar do esquema de exceléncia da EFQM, em 2009,

sendo a primeira entidade pUblica e a segunda a nivel nacional a alcancar esta distingéo.

No &mbito da Gestdo de Recursos Humanos existem politicas exigentes e alinhadas com a
estratégia da organizagdo, suportadas por um sistema de avaliacdo de desempenho individual dos
colaboradores e por um planeamento rigoroso que inclui a elaboracdo e execucéo anual dos
Planos de Formacdo, de Recrutamento e de Combate ao Absentismo, entre outras iniciativas.
Anualmente é realizado o inquérito de avaliacéo da satisfacdo dos colaboradores com o propésito
de ter uma percepcdo clara do clima social do Instituto, recolher sugestées de melhoria e aferir o
nivel de satisfacdo quanto as prdticas de gest@o seguidas. Também com este propésito o IGFSS
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participou em 2008 e 2009 no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar, promovido pelo
Great Place to Work Institute.

A polftica de comunicagdo do IGFSS, com forte pendor na vertente interna, aposta na
transparéncia da gestdo e na comunicacdo, em tfempo oportuno, das decisdes relevantes para a
organizacdo. Através da comunicacéo electrénica e de uma intranet dindmica, lancam-se
anualmente centenas de accdes e iniciativas visando o reforco da identidade institucional e dos
lacos de pertenca. Esta estratégia é alicercada por Planos de Comunicacéo anuais que consolidam
os canais internos de difusdo electrénica da informacdo, apoiam o reforco da identidade
corporativa e incentivam o envolvimento dos colaboradores no desenvolvimento dos projectos e

objectivos do Instituto.

O Programa de Responsabilidade Social, que anualmente contempla diversas medidas de apoio a
instituicdes de solidariedade social, pretende, por sua vez, contribuir para uma sociedade melhor,
ajudando de uma forma directa os mais desprotegidos, e ao mesmo tempo estreitar as relacdes
entre os colaboradores, gerando um clima de satisfacé@o na prossecucdo da sua missdo.

As organizacdes socialmente responsdveis tendem cada vez mais a contribuir para a melhoria das
comunidades em que se integram procurando com que a sua ajuda seja continua e ndo fanto

marcada por actos isolados no tempo. E isso que o IGFSS tenta fazer.

Estas cinco dimensdes tém vindo a ser desenvolvidas de forma articulada tirando partido de
praticas inovadoras de gestdo, o que tem permitido ao IGFSS caminhar firmemente na prestacdo
de um servico publico de maior qualidade, ao encontro das expectativas e necessidades dos seus

colaboradores, clientes e Sociedade.
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“Andlise dos resultados alcancados e dos desvios verificados de acordo com o QUAR do servico

(concretizacdo alcancada em 31 de Dezembro) ”

“Andlise das causas de incumprimento de accées ou projectos ndo executados ou com resultados
insuficientes: os servicos deverdo identificar causas exdgenas (externas ao servico) e/ou

enddgenas”

“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho”

“Andlise da afectacdo real e prevista dos recursos humanos, materiais e financeiros” Nota

A avaliacdo do desempenho de cada servico, no é&mbito do SIADAP 1 — Subsistema de Avaliacéo
do Desempenho dos Servicos da Administracéo Publica — assenta no QUAR (Quadro de Avaliacdo
e Responsabilizacéo). Este quadro constitui um “referencial sobre a razdo de ser e de existéncia dos
servicos (miss@o), dos seus propdsitos de accdo (objectivos estratégicos), da afericdo da sua
concretizacdo e da explicitacdo suméria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestéao”.

Assim, dentro do prazo legalmente estabelecido, em Fevereiro de 2010, o IGFSS entregou a sua
proposta de QUAR para aprovacdo pela Tutela, no qual foram apresentados os seguintes
Obijectivos Estratégicos plurianuais: (i) Desenvolver o Modelo de Gestdao da Divida, (i) Rentabilizar
o Patriménio Imobilidrio da Seguranca Social, (iii) Modernizar o processo orcamental, (iv)
Optimizar o planeamento financeiro e a rentabilizacdo dos excedentes de tesouraria, (v)
Desenvolver o modelo de gestao, (vi) Desenvolver parcerias estratégicas.

Relativamente aos Obijectivos Operacionais, a construcdo do QUAR do IGFSS teve por base os
objectivos do Contrato de Gestdo definido para o triénio 2010-2012.

Por outro lado, a escolha dos objectivos a incluir no QUAR observou o disposto na Lei quanto &
necessidade de considerar trés pardmetros:

Obijectivos de eficacia
Obijectivos de eficiéncia
Obijectivos de qualidade

Em 2010, a monitorizacdo mensal do QUAR, bem como o reporte trimestral ao GEP, foram

efectuados com base na verséo enviada para aprovacao da tutela em 15/02/2010.

Contudo, em virtude da aprovacdo da 2. verso do QUAR do IGFSS', proposta & tutela em
27/07/2010, por parte de Sua exceléncia o Secretdrio de Estado da Seguranca Social, os

resultados que a seguir se apresentam correspondem &s metas constantes na referida verséo.

Note | \formacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacées
do Conselho Coordenador da Avaliacdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricédo)

! Oficio n.° 02043, de 20/05/2011, do Gabinete do Secretdrio de Estado da Seguranca Social com a
aprovacéo, datada de 30/07/2010, do Plano de Actividades e QUAR do IGFSS,IP para o ano de 2010.
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Os 3 objectivos e os respectivos 6 indicadores constantes do QUAR do IGFSS foram monitorizados
mensalmente durante o ano de 2010 & semelhanca dos restantes 264 indicadores do BSC. Uma
vez que o Instituto fem como prdtica o envio mensal & Tutela do Relatério de Monitorizacéo da
Performance, do qual constam os resultados do BSC, em 2010 continuou a incluir-se neste
relatério os resultados dos objectivos e indicadores do QUAR possibilitando o seu

acompanhamento regular.

Apresentam-se de seguida os resultados do QUAR de 2010 do IGFSS:

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Ultima actualizagdo: 26/05/2011

Resuliado do parémetro Eficécia: 262,14% Periodo de avaliogso: Dezembro de 2010
Classificagao: Superou
Ponderaggo: 34%
Meta
Ponderagdo
Unid. y Unid

Rentabilizar os activos da Seguranga Social 100%

Indicador 1:

Variagso % da faxa de cobranga global

" " o

Férmula = (Valor da cobranga global no periodo / Valor em divida no perfodo) /| 0% 2,00 % 310 % 155,00% > 100% 55,00% Superou

(Valor da cobranca global no periodo homélogo / Valor em divida o periodo

homélogo) - 1

Indicador 2:

Rendibilidade média IGFSS Vs MMI

40% 3500 | Pontos Base | 158,00 | Pontos Base | 451,43% > 100% 351,43% Superou

Férmula = Diferena entre as fasos obidas nas aplicagaes do IGFSS foce as

Toxas do MMI (Mercado Monetério Inerbancdriol, para prazos equivalenes

Indicador 3:

Montanie das receitos de alienaggo de iméveis 20% 25,05 Milhaes de 24,51 Milhaes de 97,84% - 100% 216% Néo atingiu

euros euros
Férmula = Soma das receilas provenientes de alienagdes de iméeis
Resuliado do Objectivo 262,14%




Resuliado do parémeiro Eficiéncia: 100,44%
Classificagao: Superou
Ponderagéio: 34%
Resultado

Obiectivos operacionais \’I e w
Valor Unid. Valor

‘ % de Desvio

[Apresentar 0 OSS ¢ a Corto da 55 100%
Indicador 1:
Prazo de enirega do Orgamento da Seguranca Social 50% 179 | Dias oreis 179 Dias Geis 100,00% > 100% 0,00% Alingiu

N.° de dias tteis que medeia entre o inicio dos frabalhos - 02/02/2010 - & o
data de entrega - previsto 15/10/2010)

Indicador 2:
Prazo de enirega da Conta da Seguranga Social o . . o N o o

(N.¢ de dias Geis que medeia entre o inicio dos frabalhos - 04/01/2010 - e o 50% s Dios reis nz Dias dteis 100,88% > 100% 0.88% Superou
data de entrega - previsto 15/06/2010)

Resultado do Objectivo 100,44%

Resultado do pardmetro Qualidade: 200,00%
Classificagao: Superou
Ponderagto: 32%

Meta Resultado
% de

Obiectivos operacionais oo D8
Valor Valor Unid Concretizacio

‘ % de Desvio | ¢
o

Potenciar o Imagem e Prestigio do IGFSS 100%
Indicador 1:
Manutenggo da certificagtio ISO 9001
(N.° de dias iteis que medeia entre o Auditoria de Acompanhamento - 100% 93 Dias Oteis 0 Dias Uteis 200,00% > 100% 100% Superou

05/07/2010 - & @ dato do confirmagso da manutencgo do cerfficacdo pela
APCER - previsto 12/11/2010)

Resuliado do Objectivo 200,00%

acéo final do IGFSS

Satisfatério Insuficiente

34% 34%

[ 8913% | 3415% | 187,28%

Da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objectivos de eficécia, eficiéncia e qualidade
apresentam resultados acima dos 100 por cento, ou seja, no nivel “Bom”. Conclui-se, assim, que
foram superados todos os par&dmetros de avaliagdo, de onde resulta uma avaliagéo final de

187,28 por cento, conforme se detalha supra e se representa graficamente a seguir:

Resultado dos objectivos

%
(Taxa de concretizagao)

300 1
262,14
250 +

200,00
200 -

150 +
100,44

100 A

50 A

Eficacia Eficiéncia Qualidade




Dos 6 indicadores que constam do QUAR, verifica-se que 4 foram superados (66 por cento), 1 foi

atingido (17 por cento) e 1 néo atingido (17 por cento), conforme se demonstra no grdfico

seguinte:
Resultado dos indicadores
% (Taxa de concretizagéo)
500 ~

451,43

100,00

Relativamente a cada um dos 6 indicadores, apresentam-se de seguida os principais factores que

contribuiram para os resultados de 2010, bem como a sua evolucéo histérica:

Variagéo % da taxa de cobranga global 2,00% 3,10% + 55%

A performance obtida pelo IGFSS no exercicio de 2010 resultou em grande parte do valor
cobrado no é&mbito do processo executivo (cerca de 446 milhdes de euros), representando =95
por cento da divida total cobrada e um aumento de =27 por cento face ao periodo homélogo.
Perto de 54 por cento da divida cobrada resultou de pagamentos prestacionais acordados com os
contribuintes, impulsionados pela aplicacdo das medidas previstas no Programa + Vidvel. O
restante valor cobrado resultou de um elevado investimento em accdes massivas de penhoras

(=33 por cento) e de pagamentos voluntdrios apés citacdo (=13 por cento).

No que respeita & recuperacéo extraordindria, existiu um acréscimo de =4 por cento do valor
cobrado (=21 milhdes de euros), tendo sido enquadrado em acordos o valor de 66,3 milhées de

euros.

Analisando o historial da performance deste indicador, verifica-se que o valor global regularizado

tem vindo a crescer todos os anos, passando de um valor total cobrado em 2006 de =238
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milhdes de euros para um total de =467 milhées de euros de créditos arrecadados em 2010,
conforme se verifica no grdfico do ponto “2.3. Performance da Gestéo da Divida” deste Capitulo.

Rendibilidade média IGFSS Vs MMI 35 pontos base 158 pontos base + 351,43%

A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, conducente a saldos de depésitos &
ordem de menor dimensdo e & possibilidade de concentracéo de valores para aplicacdo. Este
Ultimo factor reforca a capacidade de negociacéo junto dos bancos, proporcionando taxas mais

elevadas.

Apesar da diminuicdo do capital médio em aplicacdo, tendéncia & verificada no ano de 2009, o
IGFSS aumentou a sua performance. A falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efectua
aplicacées financeiras e a dificuldade destes na obtencdo de financiamento no mercado, fez com
que as taxas de rendibilidade oferecidas por estas instfituicdes bancdrias aumentassem

consideravelmente.

Analisando este indicador de uma perspectiva histérica, conclui-se que a performance regista de

uma forma acentuada um bom desempenho, tal como se demonstra no grdfico infra.

Evolugdo do diferencial entre a rendibilidade média
do IGFSS e do MMI
Pontos base

160 1 158
140
120 ~
100 ~ 97
80 77
60 1
40 A 23
204 7

0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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O resultado obtido pelo Instituto decorre do contexto econémico nacional e infernacional
desfavordvel, que afectou em particular o mercado imobilidrio. Ainda assim, com a realizacéo de
algumas medidas foi possivel atenuar esse impacto, tendo resultado um desvio de apenas 2,16
por cento face & meta. Para tal, contribuiu o lancamento de um concurso publico de venda de
iméveis, a nivel nacional, que teve uma oferta global de 114 iméveis com um valor base de
licitacdo na ordem dos 20 milhées de euros. Por outro lado, concorreu para este resultado a

realizacdo de uma operacdo extraordindria de venda de patriménio inicialmente néo prevista.

O Orcamento e a Conta da Seguranca Social foram entregues dentro dos prazos legalmente

estabelecidos, & semelhanca dos anos anteriores. Importa realcar a particularidade destes
objectivos, onde a sua larga superacédo, traduzida numa antecipacéo dos prazos de apresentacéo,
é desaconselhada pelo rigor exaustivo de uma reviséo até ao dia legalmente previsto para a sua
entrega. Tem sido essa a opcdo do IGFSS.

Indicador do QUAR % desvio

Este indicador mede o nimero de dias Uteis que medeia entre a Auditoria de Acompanhamento

dos Auditores Externos e a data da confirmacéo da manutencéo da certificacdo pela Associacéo
Portuguesa de Certificacdo (APCER), o que estd condicionado pelo resultado positivo ou negativo
da auditoria.

Ou seja, todo o trabalho desenvolvido no ano de 2010 para melhorar o Sistema de Gestdo da
Qualidade influenciou positivamente o resultado da auditoria, j& que foi evidenciada a melhoria
continua do desempenho e do modelo de gestdo do IGFSS, ndo tendo sido detectadas “néo

conformidades”.

" ~ L -
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Para alcancar este objectivo a estratégia passou por focalizar as Auditorias Internas da Qualidade
nos aspectos de maior criticidade, apostando, em simultdneo, na qualificacdo e avaliacdo dos
auditores internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 96,33 por cento.

Por outro lado, no fomento da melhoria continua dos Processos, identificaram-se 85 accoes
preventivas e reduziu-se o tempo médio para definicdo das accées correctivas, detectadas nas

auditorias internas, para 3,13 dias Uteis.

Acresce que na auditoria de cada ano é sempre auditada e confirmada pelos auditores externos a
implementagéo das oportunidades de melhoria e a resolucdo de eventuais Ndo Conformidades

identificadas na auditoria do ano anterior, o que foi evidenciado.

Relativamente aos recursos financeiros, no QUAR apresentado estava previsto um orcamento de
funcionamento de 25.183,5 milhares de euros. Contudo, em Dezembro de 2010 foi necessdrio
realizar um reforco para fazer face, sobretudo, aos pagamentos de servicos bancérios subjacentes

a recuperacdo de divida.

No gréfico seguinte compara-se o valor realizado, quer com o valor inicial estimado, quer com o

valor ajustado:

Orcamento de Funcionamento

Milhares Euros

30.000 -
26.748,2
25.183,5 25.513,5 25.513,5
20.000 -
10.000 -
O i
Estimado Realizado Ajustado Realizado

No que respeita aos recursos humanos, a pontuacdo planeada teve por base o numero de
colaboradores existente & data de 31 de Outubro de 2009. Durante o ano, alguns desses
colaboradores foram saindo do Instituto pelas mais diversas razées, bem como, em sentido
inverso, foi possivel recrutar novos colaboradores. A pontuacéo realizada contempla todos os dias
trabalhados por colaboradores do IGFSS, independentemente de terem entrado ou saido durante
o ano de 2010.
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Da andlise do quadro infra, verifica-se que, quer a nivel global, quer em cada uma das categorias,
o desvio entre a pontuacéo planeada e a realizada é negativo. Ou seja, o IGFSS trabalhou com
menos recursos do que o planeado, ndo tendo esse facto ainda assim impedido que os objectivos
a que o Instituto se propds fossem superados. A taxa de desvio da pontuacéo total realizada face &

planeada é de 22 por cento.

X N.° de RH _ . Pontuacdo planeada | Pontuacéo realizada )
Categorias B Pontuagdo unitdaria (UERHP) (UERHE) Desvio
Gestor Publico 4 20 80 76 -4
Dirigentes 61 16 976 664 -312
Técnico Superior 195 12 2.340 1.957 -383
Técnico de Informdtica 1 12 12 10 -2
Assistente técnico 157 8 1.256 922 -334
Assistente operacional 18 5 90 58 -32
Total 436 4.754 3.688 -1.066
Recursos Humanos
Pontos
5000 - 4754
4000 -+ 3688
3000 4
2000 4
1000 -
O i

Pontuagdo planeada (UERHP) Pontuagédo realizada (UERHE)

O IGFSS é um organismo publico, pelo que se encontra vinculado &s politicas de recursos
humanos definidas para o sector. Assim, a par de outros organismos, o Instituto ressentiu-se com a
entrada em vigor de novos diplomas legais que regulamentam e estruturam o funcionamento da
Administracdo Publica, tendo sofrido como principal consequéncia a reducéo do seu nimero de
colaboradores. Na verdade, desde 2007 o ndmero total de recursos humanos do IGFSS tem vindo

a diminuir.

No que respeita as fontes de verificacdo importa referir que o IGFSS tem continuadamente
desenvolvido desde 2004, data em que adoptou uma Gestdo por Obijectivos, diversos
mecanismos de controlo interno para melhor garantir o rigor na monitorizagéo da performance,
ou seja, dos resultados alcancados, fomentando desta forma, ao mesmo tempo, a

responsabilizac@o nédo sé dos dirigentes mas também dos colaboradores.
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Assim, todos os Processos, de Negécio e de Suporte, tm ao longo do tempo criado ferramentas e
desenvolvido sistemas de informacéo que permitem assegurar de forma cada vez mais rigorosa a
afericéo dos resultados alcancados em cada indicador. As fontes de verificacdo dos resultados do
QUAR de 2010 séo, entdo, as que constam do quadro seguinte:

Objectivo operacional Indicador Fonte de verificacdo
Rentabilizar os activos da Seguranca Social Variagao % da taxa de cobranga global Aplicagdo informédtica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os activos da Seguranga Social Rendibilidade média IGFSS Vs MMI Aplicagdo informdtica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os activos da Seguranga Social Montante das receitas de alienagdo de iméveis Aplicagdo informdtica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega do Orgamento da Seguranga Social Aplicagdo informdtica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega da Conta da Seguranca Social Aplicagdo informdtica de Balanced Scorecard
Potenciar a Imagem e Prestigio do IGFSS Manutencdo da certificacéo 1ISO 9001 Aplicagdo informética de Balanced Scorecard

Importa referir que com a adopcdo, em 2006, da metodologia BSC como modelo de
planeamento e de monitorizacdo da performance, adquiriu-se um soffware especifico através do
qual o IGFSS consegue efectuar o controlo on-line dos niveis de desempenho de todos os
Processos de Negécio e de Suporte e também monitorizar com maior exactiddo as accoes
correctivas da performance de todos os objectivos do Instituto. Por conseguinte, é este aplicativo

que o IGFSS utiliza para realizar o controlo dos indicadores que constam do QUAR.

Alids, atendendo ao nUmero de indicadores monitorizados mensalmente, cerca de 250, era
imprescindivel assegurar de forma rigorosa, uniforme e automética o célculo dos resultados
alcancados em cada Processo (em pontos de scorecard), o que foi conseguido com este sistema

de informacéo.
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“Actividades desenvolvidas, previstas e ndo previstas no plano, com indicacdo dos resultados

alcancados, indicando, preferencialmente, a taxa de execucao global do plano de actividades”

“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho” Net

No ano de 2004 o IGFSS adoptou uma cultura de Gestdo por Objectivos, numa atitude de
orientacdo para resultados. A par da avaliagéo 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 Administracéo Publica. O ciclo
anual de gestdo do IGFSS integra, entdo, dois sistemas de avaliacdo interdependentes: o

organizacional, assente na gestdo por objectivos, e o individual, através do SIADAP.

Para um controlo de gestdo eficaz, indispensdvel a uma gestéo por objectivos, 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 obijectivos fixados. E um processo que
garante um controlo interactivo, incentiva a adopcéo de uma atitude dindmica permanente, e

privilegia a accé@o e a tomada de decisdo em tempo Util, fomentando a responsabilizacao.

Em 2005, aquando a nomeacéo do actual Conselho Directivo foi veemente assumida a importéncia
de fomentar a todos os niveis da organizacdo uma cultura de orientacdo para resultados, enquanto
pilar do Sistema de Gestdo que se pretendia implementar. Fio condutor da actuacéo dos dirigentes e
colaboradores do IGFSS, a Carta de Missdo do primeiro mandato definiu desde logo a visdo
institucional, bem como fixou os objectivos nucleares a alcancar durante o triénio 2005-2008.

No ano de 2006, o IGFSS adoptou a metodologia Balanced Scorecard (BSC), primeiro como uma
evolucdo natural do modelo de planeamento e de monitorizacdo da performance existente e, mais
tarde, como sistema de gestdo estratégica, i@ no planeamento da actividade para 2007. Foram
desenhados os mapas da estratégia corporativa e de 2.° nivel, abrangendo todos os Processos do
Sistema de Gestdo da Qualidade.

A segunda fase de adopcdo do BSC, em 2007, ficou também marcada pela implementacdo de
um sistema de informacdo, através do qual o IGFSS consegue efectuar o controlo on-line dos
niveis de desempenho e monitorizar com maior exactidéo as acgdes correctivas da performance.
No seguimento, iniciaram-se as reunides trimestrais de pilotagem estratégica do Conselho da

Qualidade.

Na sequéncia da reconducdo do Conselho Directivo, em Junho de 2009, coube redefinir as
orientacdes e os objectivos estratégicos para o novo mandato. Assim, foi elaborado pela primeira
vez um Plano Estratégico, para o trignio 2010-2012, documento que reflecte a estratégia de
médio prazo do IGFSS.

Nota | nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacées
do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)
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Nele se engloba o Contrato de Gestdo, assinado com a Tutela de acordo com o estatuido no
Estatuto do Gestor Publico, e se reafirma a missdo, visdo e valores institucionais, bem como se
definem os principais objectivos a alcangar, perfeitamente quantificados, através da apresentacdo

do Mapa da Estratégia Corporativa para o triénio.

O Plano Estratégico 2010 — 2012 constitui, desta forma, a base para a definicdo anual do Quadro
de Avaliag@o e Responsabilizacdo (QUAR) e dos Mapas da Estratégia dos Processos, garantindo a

traducéo da estratégia organizacional em objectivos de curto prazo.

Neste contexto, e em suma, existindo um
sistema de gestdo por objectivos, suportado
na metodologia (BSC), que se verifica ser
mais amplo e detalhado que os documentos
de  planeamento  previstos na  Lei,

nomeadamente o Contrato de Gestdo e o
Contrato de Mapa da Estratégia

QUAR, procedeu-se & infegracdo e Gesido Corporativa

Plano Estratégico do triénio

arficulacéo de todos estes instrumentos de

gestdo no modelo adoptado pelo IGFSS,

desdobrando-se o processo de formulacdo QUAR Mapas da Estratégio

estratégica da forma que co lado se Processos

esquematiza.

Esta metodologia de desdobramento da
Mapas da Estratégia

estratégia contribui para o enraizamento de Servigos Distritais
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uma cultura de exceléncia, orientada para

resultados, e para o envolvimento e

alinhamento das pessoas na execucdo da

o
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=] Obijectivos individuais
<

] dos colaboradores

estratégia definida.

No plano interno, o principal objectivo na adopgdo do BSC foi a necessidade de reforcar a
capacidade para atingir as metas da Carta de Missd@o, dotando o instfituto de um instrumento de
gestdo que, para além de medir a intensidade do esforco desenvolvido e dos resultados
alcancados, ajudasse na clarificacéo da estratégia, alinhando toda a organizagéo em torno da

sua execucdo, de forma a garantir a eficécia e eficiéncia das decisdes de gestdo.

No plano externo, o objectivo foi o reforco da imagem do instituto como uma organizacdo

vocacionada para o lancamento de prdticas de gestéo inovadoras e pioneiras.

Inicialmente, foi adoptado com o propésito de reforcar e melhorar o sistema de avaliacdo de
desempenho organizacional, permitindo uma leitura global e integrada da performance sob quatro
perspectivas diferentes e interdependentes (financeira, clientes, processos internos e aprendizagem

e crescimento).

Mas depressa o BSC foi entendido como um importante modelo de gestdo estratégica, susceptivel
de promover a melhoria e aprendizagem continuas e de garantir o alinhamento e coeréncia entre

os objectivos operacionais e a estratégia da organizacdo.
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O IGFSS reconhece no BSC um sistema de comunicagdo 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 objectivos e resultados
esperados, permitindo, desta forma, planear melhor a afectacéo dos recursos disponiveis &

consecucdo dos objectivos, misséo e visdo do instituto.

Assim, para cada Processo do Sistema de Gestdo da Qualidade do IGFSS, ¢ desenhado um Mapa
da Estratégia e definido um conjunto de objectivos, medidos, cada um deles, por um ou mais
indicadores, através da fixacdo ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares, que
permitem efectuar a monitorizacdo mensal da performance institucional e aferir a eficdcia dos

Processos.

Os Mapas da Estratégia permitem comunicar a estratégia do IGFSS a todos os colaboradores de
forma clara, simples e eficaz, ao mesmo tempo que explicitam os objectivos a atingir e a forma
como estes se influenciam uns aos outros. De forma a garantir o alinhamento organizacional, é

efectuado o seguinte desdobramento de objectivos:

Mapa da Estratégia Corporativa: traduz a estratégia global da organizacdo, a médio

prazo, com vista & concretizagdo da sua missdo;

Mapas da Estratégia por Processo, de 2.° nivel: traduzem a miss@o e a estratégia de cada
Processo, de Negécio e de Suporte, em objectivos operacionais anuais;

Mapas da Estratégia por servico desconcentrado, de 3.° nivel: estes mapas, respectivos,
indicadores e metas pretendem monitorizar a performance individual dos servicos
desconcentrados que executam as mesmas funcdes, de modo a existir comparabilidade
entre eles e verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global no Processo.

Cada scorecard, consoante a sua dimensdo e complexidade, comporta entre 7 a 14 objectivos,
cada um deles com 1 a 7 indicadores de desempenho. No seu conjunto, em 2010, os scorecards
continham 103 objectivos medidos por cerca de 250 indicadores de eficacia (lag) e de eficiéncia
(lead).

A performance de todos os objectivos, independentemente da unidade de medida dos vdrios
indicadores — milhdes, percentagem, horas, efc. — é, entdo, aferida com base num sistema de

pontuacdo automdtico e uniforme em que:
Séo atribuidos 50 pontos quando a performance verificada é igual & meta fixada;

Séao atribuidos O pontos quando a performance verificada é igual ou inferior ao valor
minimo definido para cada indicador (correspondente a 60 por cento do valor da meta);

Séo atribuidos 100 pontos quando a performance verificada é igual ou superior ao valor
méximo definido para cada indicador (correspondente a 140 por cento do valor da

meta).
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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, afravés da
seguinte escala:

% Realizacéo Pontos do Scorecard
) e B
""""""""""" B —
b e on-soom  (erspuosezmenl
Superado 105% - 140% [ 56,25 pts — 100 pts ]

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

Desta forma, o BSC permite que a tomada de decisées, quer do Conselho Directivo, quer dos

demais dirigentes, seja baseada em outputs objectivos e devidamente quantificados.

Nos pontos seguintes faz-se um balanco da execugéo do 1.° ano do Contrato de Gestéo e do

Plano Estratégico, bem como se apresentam os resultados dos scorecards de cada um dos

Processos do IGFSS.

Documento ndo controlado apés impressao |

29/139



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

No Contrato de Gestdo assinado entre o Conselho Directivo e a Tutela no dia 22 de Setembro de

2009 em cumprimento com o estatuido no Estatuto do Gestor Piblico estabeleceram-se as

principais metas a atingir em cada um dos 3 anos deste novo mandato, de acordo com as regras

de elaboracdo deste documento, numa clara orientacéo para resultados e de forma a ir ao

encontro do essencial da misséo e do foco estratégico do Instituto.

Rentabilizar os
activos da
Seguranca Social

Apresentar o OSS e
a Conta da SS

Potenciar a Imagem
e Prestigio do IGFSS

Cumprir os prazos
de pagamento a
fornecedores

Melhorar a
economia dos
recursos afectos ao
funcionamento do
servico

Aplicar o Sistema de
Avaliacéo de
Desemp. a 100%
colaboradores com
qualidade

A % da taxa de
cobranca global

Montante das
receitas de
alienacéo de
iméveis

Rendibilidade
média

IGFSS vs MMI

Prazo de entrega

do OSS

Prazo de entrega
da Conta da

Seguranca Social

Manutencéo da
Certificagéo 1SO
9001

Reducéo do prazo
médio de
pagamento (PMP)

Despesas
funcionamento (*)
/ Orcamento de
despesas de
funcionamento (**)
% de pareceres
favoréveis da
Comiss@o Paritéria
sobre o n.° de
trab. avaliados

Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superagéo
Cumprimento
Incumprimento
Superagéo
Cumprimento
Incumprimento
Superacéo
Cumprimento
Incumprimento
Superacéo

Cumprimento

Incumprimento
Superacéo
Cumprimento
Incumprimento
Superacéo
Cumprimento
Incumprimento
Superacédo
Cumprimento
Incumprimento
Superacédo
Cumprimento

Incumprimento

>2%
2%
<2%
> 7 M€
7 M€
<7Me
> 35PB
35 PB

< 35PB

< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio
< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio

N/a

Confirmada
Néo
confirmada
<15 dias

]15d - 30d]
>30 dias
<0,95
[0,95 - 1]
>1
= 5%
>5%

3,10%

24,51 M€

158 PB

S/ desvios

- 1 dia

Confirmada

15 dias

0,98

0,84%

>3%
3%
<3%
> 8 M€
8 M€
< 8 ME
> 40 PB
40 PB

< 40PB

< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio
< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio

N/a

Confirmada
Néo
confirmada
<15 dias

]15d - 30d]
>30 dias
<0,95
[0,95-1]
>1
= 5%
>5%

>5%
5%
<5%
> 10 M€
10 M€
< 10 M€
> 50 PB
50 PB

< 50°PB

< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio
< 0 dias de
desvio
Sem
desvios
> 0 dias de
desvio

N/a

Confirmada
Néo
confirmada
<15 dias

115d - 30d]
>30 dias
<0,95
[0,95-1]
>1
= 5%
>5%

Da leitura do quadro, constata-se que todos os indicadores foram cumpridos (33%) ou superados

(67%) em 2010.
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No Plano Estratégico para o triénio 2010 — 2012 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 prética, assegurar o desenvolvimento dos seus recursos tecnolégicos 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 propésito de rentabilizar os activos da Seguranca Social.

Assim, trimestralmente, o Instituto realizou a afericGo dos resultados alcancados pelos objectivos e

indicadores que traduzem a sua estratégia.

Os resultados deste mapa no ano de 2010 foram muito positivos, tendo-se registado uma
pontuacdo final de 62,59 pontos, ou seja, mais de 12 pontos acima da meta do scorecard (50

pontos), situando-se no nivel de superacdo, conforme se pode verificar no gréfico infra.

Mapa da Estratégia Cerporativa em 2010/12/31 Imprlmlre

Valor em §1.01 60.37 85.23 6259
pls

100

[ Superado
Bom

[ Insuficiente
Mau

[ Valor
Meta

50

201003131 2010/06/30 2010/0930 201012131

Evolucéo trimestral da pontuacdo 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 balango da implementacdo das iniciativas

estratégicas definidas para alavancar o alcance das metas estabelecidas.

Nao obstante, importa referir que todos estes indicadores e iniciativas se encontram igualmente
incluidos nos mapas da estratégia dos respectivos Processos onde foram monitorizados numa base

mensal e cujos resultados se apresentam também nos pontos seguintes.
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Mapa da Estratégia Corporativa em 2010/12/31

[} Mapa da Estratégia Corporativa

=] Financeira
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O
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Variagdo % da taxa de cobranga global

=] Clientes

[z} Potenciar a Imagem e Prestigio do IGFSS

O

indice de concordancia do inquérito Great Place to Work
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O
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

A responsabilidade pela execucéo das iniciativas estratégicas foi alocada aos vérios Processos do
SGQ do IGFSS, tendo o seu acompanhamento sido realizado mensalmente através dos
respectivos scorecards. Neste ponto apresenta-se uma breve descricdo do seu estado de
implementacdo com referéncia a 31/12/2010, sendo que boa parte destas iniciativas s@o

plurianuais.

1. Redefinicdo do modelo de atendimento

Esta iniciativa, definida para o biénio 2010-2011, consubstancia a redefinicdo do modelo de
atendimento das Seccées de Processo, incluindo a criacdo de um Sistema de Atendimento
Telefénico e o reforco dos canais alternativos, bem como a criacdo de um sistema de

monitorizacdo do atendimento presencial em todas as Seccdes de Processo.

O Servico de atendimento telefénico entrou em funcionamento no dia 1 de Abril de 2010 e atende
em média 500 chamadas por dia. Em Julho de 2010 o servico foi alargado & gestéo da caixa de
e-mail do Departamento de Gestéo da Divida (DGD), respondendo a cerca de 400 e-mails didrios
relativos a informacdes genéricas, emissdo de documentos de cobranca, pedidos de pagamento
em prestacdes e reclamacées de divida.

Apbs o levantamento do tipo de controlo de atendimento efectuado por cada Seccéo de Processo
foi implementado em todos estes servicos um controlo didrio do atendimento, que mensalmente é
remetido ao DGD e publicitado na intranet. Este controlo mensal permite aferir ndo sé os niveis de
atendimento de acordo com a tipologia da SPE mas também as alturas de maior afluéncia de
publico. Permite ainda avaliar o impacto das vdrias accées nacionais e distritais no dmbito da

cobranca coerciva.

No que diz respeito & definicdo de perfis de competéncia para o atendimento, esta actividade estd
prevista no projecto de Gestdo de Competéncias do Gabinete de Recursos Humanos (GRH), pelo
que serd realizada no dmbito desse projecto.

2. Operacionalizagdo do Sistema de Gestéo de Reclamacées por Divida Incorrecta

A iniciativa, prevista para os dois primeiros anos do friénio, preconiza a implementacdo de um
sistema eficaz de gestdo de reclamacdes de contribuintes por divida incorrecta, que garanta o

tratamento eficaz e célere de todos os processos com reclamacéo.

Assim, foi elaborado um procedimento para tratamento de reclamacées com o Instituto de
Seguranca Social,IP (ISS), tendo na mesma altura entrado em producéo um novo écran do Sistema
de Execucdes Fiscais (SEF) para preenchimento comum por parte de ambos os Institutos. O novo

procedimento para tratamento das reclamacées entrou em vigor em Maio de 2010.

Apés terem sido definidos os requisitos para implementacéo do sistema global de tratamento de
reclamacées, realizou-se em Agosto de 2010 a primeira notificacéo centralizada de resposta a

reclamacées. Neste momento esta notificacéo centralizada é mensal.
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3. Elaboragdo do Programa de Gestéo do Patriménio Imobiliario da Seguranga Social (PGPI)

Esta iniciativa tinha como objectivo o desenvolvimento de linhas de orientacéo sobre regularizacéo

juridica, regime de utilizacdo e conservacédo e reabilitacdo dos iméveis da Seguranca Social.

Atendendo & actual conjuntura, & escassez de recursos e & impossibilidade de desenvolver em
2010 uma base de dados Unica para a gestdo dos imdveis, ndo foi exequivel concretizar este
projecto no decurso daquele ano.

4. Desenvolvimento de uma Plataforma de Gestdo do Patriménio da Seguranga Social

Esta iniciativa visava o desenho e operacionalizacdo do novo sistema de apoio & implementacao
do PGPI.

Equacionadas algumas plataformas possiveis, por contencdo orcamental optou-se, antes, pela
reestruturacdo do actual Sistema de Informacédo Financeira (SIF), ndo tendo, contudo, ocorrido
desenvolvimentos até ao final do ano de 2010.

5. Proposta para afectagdo de uma % das vendas para a conservagéo e valorizagéo

Pretendia-se com esta iniciativa a consagracdo da possibilidade legal de passar a constituir receita
do IGFSS uma percentagem do valor das vendas, a afectar & conservacdo e valorizagcdo dos

imoveis.

Na actual conjuntura econémica e financeira entendeu-se ndo ser oportuno desenvolver esta
proposta que iria subtrair verbas as actuais receitas de alienacdo do patriménio que sdo

transferidas para o Fundo de Estabilizacdo Financeira da Seguranca Social (FEFSS).

6. Implementac@o da consolidagdo patrimonial em SIF

Pretendeu-se levar a cabo a contratualizago com o Instituto de Informdtica, IP (Il) e restantes
Instituicdes da Seguranca Social dos desenvolvimentos adequados & consolidacéo patrimonial em

SIF e sua operacionalizacéo.

Relativamente & implementacdo da consolidacédo patrimonial no médulo de consolidacdo, foram
concretizadas as actividades previstas para 2010, tendo culminado com a elaboracéo da Conta
da Seguranca Social de 2009 em Novembro passado.

7. Integracdo do IGFCSS e Caixa Marconi no SIF

Esta iniciativa abrange o ano de 2010 e 2011 e tem como objectivo a contratualizacéo com o I,
Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizacéo, IP (IGFCSS) e Marconi da integracdo no SIF
destas duas Gltimas entidades.

Neste contexto, foram realizadas ao longo de 2010 diversas reunides de trabalho, tendo, em

Novembro, sido decidida a utilizacdo directa de terminais SIF para a contabilizagdo do IGFCSS a
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partir de Maio de 2011 (com recuperacdo dos movimentos a Janeiro), ficando, tal como

inicialmente previsto, a integracdo da informacéo do FEFSS para uma segunda fase do processo.

Relativamente & integracéo da Marconi no SIF estdo reunidas as condicdes técnicas para a sua
utilizacdo. Neste momento, e para efeitos de inscricdo no SIF dos valores de Balanco/2010,
encontra-se a decorrer um processo de reconciliacdo de saldos. Acresce ainda referir que
relativamente & CPPCP Ré&dio Marconi, foi publicado o Decreto-Lei 140-B/2010 de 30 de

Dezembro, que no seu art. 13° prevé a sua extincdo.

8. Operacionalizagéo da execugdo orgamental consolidada em SIF

O objectivo desta iniciativa era a contratualizacdo com o Il dos desenvolvimentos adequados &

execucdo orcamental consolidada e sua implementacéo.

Durante os meses de Setembro e Novembro de 2010 procedeu-se & avaliacdo dos trabalhos
relativos as “validacées adicionais as transaccdes orcamentais e financeiras” e & “conta de

execucdo orcamental” no SIF, por parte do IGFSS e |l.

9. Tesouraria Unica - Centralizagéo das receitas e alargamento dos canais de pagamento

Esta iniciativa, definida para o biénio 2010-2011, visa a identificacdo das receitas, seleccdo do
canal de pagamento, andlise, especificacdo técnica, desenvolvimento e validacdo das alteracées
necessarias ao SIF.

Durante o ano de 2010, juntamente com o ISS, foram tomadas as iniciativas tendentes ao
levantamento e tipificacdo das receitas envolvidas, assim como dos meios de pagamento a
adoptar. A transferéncia dos estabelecimentos integrados afectos ao Centro Distrital de Lisboa
para a Santa Casa da Misericérdia de Lisboa, prevista no Decreto-lei n® 16/2011, de
25/01/2011, art°13%, n°1, obrigou a uma reandlise dos custos/beneficios associados ao projecto,
aguardando-se informacéo do ISS sobre o impacto financeiro da referida transferéncia.

10. Tesouraria Unica - Centralizacdio de pagamentos de pensdes e subsidio de morte

Esta iniciativa, definida para o biénio 2010-2011, visa o acompanhamento e esclarecimento do
processo de desenvolvimento informdtico, testes aos desenvolvimentos informdticos e

acompanhamento da entrada em producéo.

O projecto de centralizacdo de pagamentos de pensdes e subsidio por morte entrou em producéo
em Dezembro. Os primeiros pagamentos foram efectuados aos CTT, no é&mbito do cumprimento
do protocolo existente entre aquela entidade e o ISS para emissdo de vales de correio relativos ao
processamento de Janeiro de 201 1. O valor transferido até ao final do ano de 2010 totalizou 190

milhées de euros.
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11. Tesouraria Unica - Centralizagsio de pagamentos de prestacées sociais SICC

O obijectivo desta iniciativa, definida para o triénio 2010-2012, engloba o acompanhamento e
esclarecimento do processo de desenvolvimento informdtico, testes e acompanhamento da entrada

em producdo.

Esta iniciativa foi suspensa devido ao facto de se aguardarem calenddrios definitivos por parte de
SIPSC-Coop-SISS e pelo facto de néo ter sido exequivel ao Il manter em paralelo este projecto

com o da TU-CNP. Esta iniciativa deverd ser reavaliada em 2011.

12. Operacionalizagéo de um software para gerir o SGQ

Esta iniciativa visava adquirir e operacionalizar um software especifico para gestdo de SGQ o
qual, entre outras funcionalidades, possibilitaria a gestdo documental do SGQ, o tratamento de
reclamacées e a gestdo dos processos de inquérito a clientes.

Néo obstante a importéncia deste projecto no dmbito do Sistema de Gestdo da Qualidade do

Instituto, o mesmo foi suspenso devido a restricdes orcamentais.

13. Desenvolvimento de parcerias estratégicas

Com esta iniciativa, definida para o triénio 2010-2012, pretende-se efectuar um levantamento de
todos os parceiros estratégicos actuais ou potenciais, com vista ao estabelecimento de acordos
e/ou negociacdo de SLA.

Assim, no ano de 2010, foram identificados os parceiros estratégicos do IGFSS, com os quais
existem mais-valias em realizar a definicdo de niveis de servico (SLA), tendo-se efectivado a sua
contratualizacéo para 25,87 por cento dos SLA.

14. Promogéo do benchmark externo

Esta iniciativa visa efectuar, no biénio 2010-2011, um levantamento de todas as situacoes
passiveis de benchmark com outras entidades da Administracéo Publica ou do sector privado com

vista & comparacdo de resultados e & adopcdo de boas prdticas de gestdo.

Durante o ano de 2010, tal como planeado, foi definida a abordagem a seguir para a
implementacdo do benchmark externo de uma forma regular, bem como se procedeu &

identificacdo dos indicadores relevantes para incorporar no tableau de bord em 2011.

15. Langamento de uma nova imagem institucional

O obijectivo desta iniciativa consistia em adoptar uma nova imagem institucional, na prossecucéo
da visdo de lideranca na qualidade do servico publico. Incluia, assim, a utilizacdo da nova
imagem grdfica nos boletins elecirénicos de comunicagdo, nos documentos e brochuras

institucionais e nos diversos canais de comunicacdo com o exterior (site, etc.).
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Lancada em Janeiro de 2010, a nova imagem do IGFSS assentou nos seguintes pressupostos: (i)
Inovacao/criatividade; (i) Prestigio/reconhecimento; (i) Transparéncia; (iv) Tranquilidade

/optimismo; (v) Governacdo responsdvel/envolvimento/compromisso.

A nova imagem institucional proporcionou a uniformizacdo dos suportes de comunicacéo e uma

utilizac@o coerente das diferentes aplicacdes da marca IGFSS.

16. Implementagéo de um Sistema de Gestdo de Competéncias

Em 2010 deu-se inicio a esta iniciativa que visa a criacdo e implementacéo de um sistema de
gestdo de competéncias individuais face as caracteristicas do posto de trabalho, funcdo a
desenvolver e perfil a deter. Ou seja, o projecto de gestdo de competéncias em curso pretende
identificar, em primeiro lugar, as competéncias transversais e especificas do Instituto, para,
posteriormente, determinar e contribuir, através de accdes especificas, para a diminuicéo do gap
das competéncias individuais face as competéncias do Instituto.

17. Requalificagéo dos Sistemas Aplicacionais

No trignio 2010-2012 pretende-se racionalizar a arquitectura aplicacional em termos de
licenciamento e adequacdo das novas solucdes de base tecnolégica. Por outro lado é também

objectivo renovar a base tecnolégica dos sistemas aplicacionais.

No ano de 2010, destacam-se, assim, os projectos de racionalizacdo dos equipamentos e
servidores e do reforco da virtualizacGo de equipamentos que suportam a actividade do IGFSS,

nomeadamente, o Servidor do BSC, do Smartdocs e outros servicos suportados na LAN.

Paralelamente, apostou-se no desenvolvimento e optimizacdo do service desk e na consolidacéo
de uma plataforma de monitorizacdo da infra-estrutura tecnolégica assente, entre outros, em

ferramentas ‘open source’.

Na vertente de sistemas de informacdo desenvolveram-se, nomeadamente, o programa InfBank de
apoio & gestéo de tesouraria, a base de dados de jurisprudéncia do Fundo de Garantia Salarial e

um sistema de suporte & plataforma de integracéo para os ficheiros néo protocolados.

18. Uniformizagdo das instalagées dos servigos desconcentrados

No biénio 2010-2011 pretende-se reinstalar e modernizar as instalacées dos servicos
desconcentrados, com uniformizacéo e melhoramento das condicées de atendimento ao publico e
de funcionamento dos servicos.

No ano de 2010 concretizou-se a transferéncia das SPE de Castelo Branco e Vila Real para novas
instalacées, realizaram-se obras de adaptacéo das novas instalacées da SPE de Evora, bem como
se concluiram os concursos para arrendamento de iméveis para as SPE de Aveiro, Guarda e Viseu.

Hd& também a realcar a remodelacdo do espaco de atendimento da SPE de Coimbra.
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19. Modernizacéo do edificio sede

Esta iniciativa tem como objectivo realizar, no triénio 2010-2012, uma intervencdo global no
edificio sede, ao nivel de fachadas, coberturas, pinturas, pavimentos e janelas, visando o
melhoramento das condicées infra-estruturais e de seguranca das instalacées e de funcionamento

dos servicos.

Neste contexto, em 2010, procedeu-se & remodelacdo das escadas e dos elevadores do edificio-
sede e & elaboracdo das pecas processuais (Programa de Concurso e Caderno de Encargos) para

abertura de concurso publico internacional para remodelacéo da fachada do edificio sede.

20. Programa Ambiental

O obijectivo deste programa, que abrange o perfodo de 2010 a 2012, consiste na realizacdo de
auditorias & eficiéncia energética e qualidade do ar inferior e na tomada de medidas
economizadoras de energia e de adequacdo as regras ambientais, bem como no estabelecimento,

divulgacéo e dinamizacdo do programa de sensibilizacdo ambiental a todos os colaboradores.
No ano de 2010, a implementacéo do programa ambiental traduziu-se:

na contratacdo de servicos especializados para avaliacdo do desempenho energético dos

grandes edificios com vista & respectiva certificacGo energética;

no desenvolvimento de um Plano de Gestdo de Carbono, consubstanciado no inventdrio
de emissdes de gases com efeitos de estufa, na identificacdo de medidas de eficiéncia
energética e medidas comportamentais com vista & reducéo das emissdes e respectiva

monitorizagdo;

na preparacdo de um plano de comunicacé@o interna para divulgacdo do Plano de

Gestdo de Carbono e sensibilizacéo dos colaboradores;

na contratacdo de um Técnico Responsavel pelo funcionamento dos grandes edificios,
nas vertentes dos sistemas energéticos de climatizacéo, e para a elaboracéo de Planos de

Manutencéo Preventiva dessas instalaces;

na adopcéo de algumas medidas economizadoras de energia.
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O Departamento de Gestdo da Divida tem como responsabilidade a andlise da evolucéo da
divida & Seguranca Social, promovendo a sua recuperacéo, através da cobranca coerciva e

extraordindria, e a viabilizacdo de empresas devedoras.

Assumindo a recuperacdo de créditos uma importéncia estratégica no Sistema da Seguranca
Social, o IGFSS determinou como objectivo nuclear o aumento da cobranca da divida. Em 2010 o
aumento da taxa de cobranca foi de 3,10 por cento, superando o objectivo tracado de 2 por

cento.

Maior relevéncia assume este resultado se considerarmos que a cobranca voluntéria depende de
factores exégenos, que se encontram muito para além da qualidade e da quantidade do trabalho
desenvolvido, e que 2010 foi o ano do agravamento da crise financeira em que foi evidente a
deterioracéo das perspectivas de crescimento e a introducdo de condicdes mais restritivas na

concessdo do crédito.

A implementacéo de diversas medidas fomentou a regularizacéo voluntdria de divida & Seguranca
Social, designadamente através da participacdo e instauracdo automdtica de divida cada vez mais
célere, o que possibilitou uma actuacéo mais eficiente na recuperacéo de créditos, e do Programa
Mais Vidvel, que contribuiu para o aumento da cobranca, néo obstante o actual ambiente de crise

financeira em que a reducéo de liquidez é notéria.

A evolucdo da cobranca de divida & Seguranca Social verifica, assim, um crescimento de 26 por
cento em 2010 face ao periodo homdlogo, representando uma arrecadacéo de créditos de cerca
de 467 milhdes de euros.
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Evolucdo de cobranca da divida (em milhées de euros)

Do valor total cobrado, 446 milhées de euros foram arrecadados no dmbito do processo executivo
e 21 milhdes de euros no dmbito da recuperacéo extraordinéria, representando um crescimento

de 27 por cento e de 4 por cento respectivamente, face ao ano anterior, em resultado do esforco
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de cobranca e da aplicacdo das medidas especiais implementadas em 2010, nomeadamente o
Plano Prestacional Mais Viavel.

Divida Cobrada 2010 Variagdo homéloga
Recuperagéo Executiva 446 M€ 27%
Recuperacdo Extraordinéria 21 M€ 4%

Total 467 M€ 26%

M€: Milhées de euros

No ano de 2010, no seguimento da accéo das Seccdes de Processo Executivo (SPE), a cobranca
executiva foi constituida por 57 milhdes de euros de pagamentos voluntarios apés a citacéo, por
242 milhées de euros de pagamento de prestacdes de acordos e por 147 milhdes de euros de
pagamentos coercivos resultantes de penhoras realizadas.

Foram celebrados acordos com 63.128 contribuintes, mais do dobro de 2009 e mais 5 por cento
do que a meta definida para o Programa (60.000). Dos acordos celebrados, mais de 91 por cento
respeitam a novos acordos, tendo os restantes resultado de processos de renegociacédo de acordos
existentes, possibilitando a aplicacGo das medidas previstas no Programa Mais Vidvel,

particularmente o alargamento de prazo de regularizacéo.

Os acordos celebrados corresponderam a um volume total de divida de 811 milhées de euros,
116 por cento acima de 2009 e 19 por cento além da meta fixada para o Programa Mais Viével.
Deste valor, 621 milhées de euros correspondem a novos acordos e 190 milhdes de euros &

renegociacdo de acordos.

O valor de divida cobrada por via de acordo correspondeu a um total de 242 milhées de euros.
Este valor corresponde a um aumento superior a 30 por cento em relacdo ao ano de 2009 e
reflecte uma superacdo de mais de 15 por cento face & meta estabelecida para o Programa Mais
Vidvel (210 milhdes de euros).

Através da gestdo de grandes devedores em medidas de regularizacdo extraordinéria e mantendo
o foco na viabilizacdo de empresas, foi também enquadrado em acordos o valor de 66,3 milhées
de euros e salvaguardados 5.965 postos de trabalho. Importa referir que quer o nimero de
grandes devedores & Seguranca Social, quer o peso dessas empresas no que respeita ao nimero
de trabalhadores tem tendéncia a diminuir devido & actuacdo cada vez mais célere no que

respeita & recuperacéo da divida.

Recuperagéo Exiraordinéria 2010
Postos de Trabalho 5.965
Valor Enquadrado 66,3 ME

M€: Milhées de euros
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Foi também possivel solicitar penhoras, nomeadamente bancérias, de créditos, de veiculos e
imoveis, sobre 85,5 por cento dos processos em condicdes de penhora. Realizaram-se 49.486
penhoras (de contas bancérias, veiculos, IRS, créditos e iméveis), mais 4 por cento que no ano

anterior.

Citaram-se ainda em reversdo 16.516 responsdveis subsididrios, representando um aumento de

87,7 por cento face ao ano anterior.

Para efeito de planeamento e de avaliacdo, para além de se definirem objectivos globais no
Processo, foram definidos objectivos para cada uma das 20 SPE (1 SPE em cada distrito, com
excepcdo de Lisboa e Porto em que existem 2 SPE), criando Mapas da Estratégia de 3.° nivel que

permitem a cada SPE ter o seu préprio BSC.

Estes mapas, indicadores e metas permitem monitorizar a performance individual destes servicos
que executam as mesmas funcdes (unidades homogéneas), de modo a existir comparabilidade

entre eles e a verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global do Processo de
Gestdo da Divida.

O resultado dos scorecards das 20 SPE, cujo ranking a 31 de Dezembro de 2010 se apresenta no
quadro seguinte, permite destacar que, em termos médios, a pontuacdo dos scorecards das SPE
foi de 62 pontos, mais 12 pontos do que a meta fixada, com o méximo de 83,81 pontos para a
SPE de Coimbra e o minimo de 43,05 pontos para a SPE da Guarda. Atendendo a que as SPE se
encontravam tipificadas por categoria em funcéo do volume de processos (A > 70.000; B entre
20.000 e 70.000; C < 20.000), apresenta-se igualmente uma comparacdo das SPE em cada

uma das categorias.
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22/
@

Scorecard - Global Scorecard - Categoria A

Scorecard - Categoria B

Scorecard - Categoria C

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:

) ¢
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PN.O1 Gestdo da Divida em 2010/12/31

=} PN.O1 Gestdo da Divida

=] Financeira

£} Regularizar a divida da Seguranga Social

O
o
o
O

Aumento da taxa da cobranga global
Execucao do processo de Titularizagao
Valor Enquadrado

Aumento da regularizagao extraordinéaria

=] Clientes

[z} Melhorar o atendimento prestado aos clientes

O

OoOoooao

indice satisfagdo dos Clientes - Recuperagéo Executiva

indice satisfagéo dos Clientes - Recuperagdo Extraordinaria
Tempo médio de resposta a reclamagdes

Tempo médio de resposta - Cx Correio

% cumprimento prazo resposta a reclamagdes - Div. Incorrecta
Redefinicdo do modelo de atendimento

Operacionalizacao sist. gestao reclamacgdes - Div. Incorrecta

[Z] Garantir postos de trabalho

O

Postos de trabalho assegurados

-] Melhorar a capacidade de resposta dos servigos

o
O
O
O

O

Tempo médio de resposta as solicitacdes GSESS (DREXxt)
Tempo médio de resposta as solicitagdes GSESS (DRExe)
Tempo médio de respostas a contribuintes

Tempo médio de envio de ponto de situacdo a SPE

Taxa de cumprimento dos OLA

[z} Processos Internos

[} Incentivar os pagamentos voluntarios

O

Taxa de contribuintes citados

[z} Fomentar os acordos prestacionais

O
O

% de divida acordada

% de acordos em reversao

[z} Dinamizar os pagamentos coercivos

O
O
o
o
o

Racio dos processos com penhora

% de contribuintes com actuacgédo apdés rescisao

% dos revertidos com envio de citacdo ap6s audicdo prévia
N° de vendas marcadas de bens penhorados

Plano de Acg¢des Nacionais

[} Agilizar o enquadramento

O
o
O
O
O

Tempo médio duragdo dos PEC

Tempo médio de solicitagao de divida ao ISS,IP
Tempo médio de envio de condi¢gdes ao IAPMEI
Elaborac&o do mapa de PEC

Novos procedimentos

=} Aumentar o nimero de empresas viabilizadas

o
O
o

N.° de devedores protocolados
N.° de consultores protocolados

N.° de parcerias

Data de criagéo: 2011/02/01 15:33

Eficacia
61.67 pts
78.75 pts
78.75 pts
3.10 %
321.40 PA
66.33 M€
21.23 M€
54.14 pts
54.09 pts
78.00 %
62.00 %
3.60 Dias Uteis
0.00 Dias uteis
64.00 %
40.00 PA
59.21 PA
24.42 pts
5965.00 N.°
83.90 pts
3.64 Dias Uteis
3.20 Dias uteis
2.82 Dias uteis
0.00 Dias uteis
83.17 %
46.93 pts
45.14 pts
67.28 %
61.88 pts
31.80 %
7.90 %
77.37 pts
85.50 %
79.95 %
78.48 %
1385.00 N.°
112.30 PA
50.27 pts
8.67 Meses
2.15 Dias uteis
6.71 Dias uteis
134.40 PA
10.00 PA
0.00 pts
2.00 N.°
30.00 N.°
1.00 N.°

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(2.00 %)
(280.00 PA)
(75.00 M€)
(15.00 M€)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(78.00 %)
(77.00 %)
(5.00 Dias uteis)
(0.00 Dias uteis)
(90.00 %)
(40.00 PA)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(7500.00 N.°)
(50.00 pts)
(5.00 Dias uteis)
(5.00 Dias uteis)
(10.00 Dias uteis
(1.00 Dias uteis)
(90.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(70.00 %)
(50.00 pts)
(16.90 %)
(10.00 %)
(50.00 pts)
(85.00 %)
(60.00 %)
(60.00 %)
(1000.00 N.°)
(90.00 PA)
(50.00 pts)
(9.00 Meses)
(2.00 Dias uteis)
(10.00 Dias uteis
(120.00 PA)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(100.00 N.°)
(80.00 N.°)
(30.00 N.°)
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PN.O1 Gestdo da Divida em 2010/12/31

=] Aprendizagem e Crescimento

[-] Desenvolver o Capital Humano

O

O oo

O

indice satisfagdo dos colaboradores

N.° médio de horas de formagéo por colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Taxa de absentismo

[z} Melhorar a articulagdo

O

Plano de reunides DGD

[-] Desenvolver os Sistemas de Informagéo

O

Taxa cumprimento do prazo resposta as solicitagdes do II,IP

-] Assegurar a melhoria continua do Processo

O

N.° de accOes preventivas

[[J Tempo médio para definir accdes correctivas (RNC)

Data de criagéo: 2011/02/01 15:33

Eficacia
65.69 pts
7471 pts
74.00 %
7.62 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias
2.68 %
55.00 pts
208.00 PA
50.00 pts
100.00 %
93.75 pts
38.00 N.°
3.50 Dias uteis

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(6.00 Horas)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(4.20 %)
(50.00 pts)
(200.00 PA)

( )
(100.00 %)
(50.00 pts)
(23.00 N.9)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Séo atribuicées do Instituto administrar e conservar cerca de 5.000 iméveis e fraccdes que
integram o patriménio imobilidrio do Sistema da Seguranca Social, tendo em vista a sua rentabili-
zac@o. Em 2010 integraram o patriménio imobilidrio do Instituto 15 imdveis provenientes de
dacdes em pagamento, constituidos por 7 prédios rusticos e 8 prédios urbanos, e 16 iméveis
provenientes do ISS.

No dmbito da politica de alienacéo do patriménio, e apesar do contexto econémico nacional e
internacional desfavorével, que afectou em particular o mercado imobilidrio, foi tracado como
obijectivo para 2010 alcancar uma receita de vendas de 7 milhdes de euros’, tendo-se registado
uma receita anual de 24,51 milhdes de euros.

Para este resultado contribuiu o lancamento de um concurso publico de venda de iméveis, a nivel
nacional, que teve uma oferta global de 114 iméveis com um valor base de licitacdo na ordem
dos 20 milhées de euros, bem como a realizacdo de uma operacédo extraordindria de venda de

patriménio inicialmente ndo prevista.

30 -
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Evolucdo das receitas de venda de iméveis (em milhdes de euros)

Né&o obstante, importa referir que a actual conjuntura econémica continuou a dificultar o acesso
ao crédito bancdrio para financiamento das aquisicdes, o que ndo permitiu concretizar todas as

propostas apresentadas para compra de iméveis do IGFSS.

Desde 2004, todos os concursos de venda de iméveis promovidos pelo IGFSS sdo lancados em
jornais de grande circulagéo, bem como no site da Seguranca Social e no Portal do Cidadéo,
recorrendo inclusive a banners, destaques e a servicos de sms no Portal do Cidaddo. No ano de
2010, pela primeira vez, o IGFSS divulgou também o concurso em dois meios digitais,

nomeadamente, no Portal do SAPO e no Canal Corporativo da Seguranca Social.

2 Meta revista durante o ano para 25,05 milhdes de euros.
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A estratégia de comunicacéo via Portal do SAPO evidenciou um enorme sucesso, contabilizando-se

um total de 228.257 acessos & Bolsa de Iméveis no site da Seguranca Social.

Nesta drea de conteldos exclusivamente dedicada aos concursos disponibilizam-se todas as
informacdes sobre cada fraccGo em venda, desde fotografias e plantas dos imdveis ao

regulamento e calendério de visitas.

A actividade do IGFSS no dmbito da gestdo do patriménio da Seguranca Social passa também
pela valorizacdo dos iméveis através da realizacdo de obras de beneficiacdo ou reparacdo. No

ano de 2010 foram realizadas obras de reabilitacéo e valorizacdo do patriménio em 11 prédios.

A taxa das rendas por cobrar no patriménio de renda livre continuou a diminuir em 2010 para os
2,82 por cento, fruto do continuo aumento do controlo exercido. Por sua vez, e apesar do contexto
econémico menos favordvel, também a taxa das rendas por cobrar na habitacéo social se cifrou

ligeiramente abaixo do registado em 2009, nos 11,13 por cento.

14 -

12 - 11,23 11,13

9,67
10 -

3,39

3,25 2,82

2007 2008 2009 2010
Renda Livre M Renda Social

Evolucéo da Taxa de Néo cobranca (%)

Deu-se continuidade a politica de maior proximidade com os arrendatdrios, de que sdo exemplos a
afericdo de uma taxa de satisfacdo de 97,35 por cento com as obras de reparacéo, apurada com

base nos “telefonemas de cortesia”, e a implementacdo de 26 novos condominios.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:
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[z} PN.02 Patrimonio Imobiliario

=] Financeira

=] Rentabilizar o Patriménio Imobiliario
[} Receitas de alienacdo
[] Aumento % da receita de rendas de RL
[J Proposta de uma nova politica de rendas
[J Programa de Gestédo do Patriménio Imobiliario da SS
=} Aumentar a eficacia na gestédo
[[J] Taxade néo cobranca de rendas de RL
[[J] Taxade ndo cobranca de rendas de HS
=] Clientes
-] Melhorar a qualidade do servico
[[] Taxa de satisfacdo com a execugdo das obras
[[J Tempo médio de resposta a reclamacdes
[} Taxa de cumprimento dos OLA
-] Aumentar a satisfac&do dos clientes

[J Indice de satisfacdo dos arrendatarios
[J Indice de satisfacdo das Adm. Condominio

[} N.° Condominios implementados

=] Processos Internos

=

S

Reduzir os tempos de resposta dos servigos

[[] Tempo médio de resposta as ordens de reparagéo

[[] Tempo médio de resposta nas transmissdes de arrendamento
[} Tempo médio de validagéo das facturas relativas a obras
Alienar iméveis

[[] Taxa de sucesso das vendas

[[] Concurso de venda de imoveis

Valorizar os imoveis

[J N.°iméveis valorizados

[l Taxa de vistorias efectuadas

[[] Taxadeimoveis regularizados

[J Proposta p/ afectagdo % vendas p/ conservagéo e valorizagdo
Arrendar iméveis estratégicos

[[] Taxade sucesso do arrendamento

[} Concurso de arrendamento

Transferir iméveis de Habitagdo Social

[] N.°de Autarquias contactadas

[} Aprendizagem e Crescimento

S

=

Desenvolver o Capital Humano
[] indice de satisfagéo dos colaboradores
N.° médio de horas de formag&o por colaborador

SIADAP - Avaliagcdes homologadas

O oo

SIADAP - Objectivos contratualizados
[] Taxa de absentismo
Assegurar a melhoria continua do Processo

[] N.°de acg¢des preventivas

Data de criagéo: 2011/02/01 15:48

Eficacia Metas
41.97 pts (50.00 pts)
32.53 pts (50.00 pts)
23.65 pts (50.00 pts)
24.51 M€ (25.05 ME£)
-0.29 % (4.00 %)
0.00 PA (0.00 PA)
0.00 PA (20.00 PA)
50.29 pts (50.00 pts)
2.82 % (3.00 %)
11.13 % (10.00 %)
40.15 pts (50.00 pts)
44.78 pts (50.00 pts)
97.35 % (95.00 %) [N ]

6.00 Dias uteis

(8.00 Dias (teis)

53.03 % (90.00 %)  [mB92
35.53 pts (50.00 pts)
55.00 % (63.00 %)
67.00 % (72.00 %)  [EESER[ ]
26.00 N.° (30.00 N.9)
37.06 pts (50.00 pts)
86.38 pts (50.00 pts) R | ]

9.27 Dias Uteis

107.309%

(10.00 Dias uteis
1.14 Dias Gteis (3.50 Dias Uteis)
14.38 Dias Uteis (25.00 Dias (teis

54.84 pts (50.00 pts)
21.85 % (20.00 %)
50.00 PA (50.00 PA)
42.31 pts (50.00 pts)
11.00 N.° (10.00 N.°)
59.81 % (95.00 %)
54.29 % (50.00 %) [HEETaN ]
0.00 PA (0.00 PA)
0.00 pts (50.00 pts)
0.00 % (50.00 %)
30.00 PA (50.00 PA)
0.00 pts (50.00 pts)
6.00 N.° (10.00 N.°)
74.29 pts (50.00 pts) | ]
47.86 pts (50.00 pts) s6ie6% N
74.00 % (78.00 %) 948790
25.14 Horas  (16.00 Horas)
0.00 Dias (0.00 Dias)
0.00 Dias (0.00 Dias)
6.78 % (4.20 %)
75.00 pts (50.00 pts)
3.00 N.° (3.00 N.%)
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PN.02 Patriménio Imobiliario em 2010/12/31

Eficacia Metas
[[] Tempo médio para definir ac¢ées correctivas (RNC) 3.00 Dias uUteis (5.00 Dias Uteis) @
[=] Melhorar os sistemas de informago 100.00 pts (50.00 pts) )
[J Desenvolvimento plataforma gestdo patriménio SS 28.40 PA (20.00 PA) @

Data de criagéo: 2011/02/01 15:48



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

O IGFSS assume um papel particularmente importante no sector, cabendo-lhe a elaboracéo,
gestdo e controlo do Orcamento da Seguranca Social. E ainda da sua responsabilidade o

acompanhamento da execucdo orcamental e a elaboracéo da respectiva Conta.

Porque esta drea se revela particularmente exigente, revestindo-se de enorme importéncia
disponibilizar a tempo a informacdo, nomeadamente & Tutela, antecipou-se para o dia 17 de
cada més a emissdo da execucdo do Orcamento da Seguranca Social referente ao més anterior,

antecipando em 1 dia 0til o objectivo estabelecido em 2009.

Este compromisso é ainda mais exigente se considerarmos que o IGFSS estd dependente, para o
seu cumprimento, do atempado fecho do respectivo periodo contabilistico no Sistema de
Informacéo Financeira ou do envio atempado da informacéo por parte das instituicdes do Sistema
que integram o perimetro de consolidacdo do Orcamento da Seguranca Social.

Fruto do empenho de todos os que trabalham mensalmente para o alcance deste objectivo, o
Instituto superou em 2010 a meta a que se propds, disponibilizando a tempo & Tutela a execucdo
orcamental da Seguranca Social e permitindo a sua publicacéo simulténea com a Direccdo-Geral
do Orcamento.

Da execucdo orcamental do ano 2010 resulta um acréscimo da receita efectiva de 4,3 por cento e

um acréscimo da despesa efectiva de 4,1 por cento, em relacéo ao perfodo homélogo de 2009.

O comportamento da receita foi influenciado, nomeadamente, pela evolucdo das contribuicées
que representando 56,5 por cento das receitas efectivas evidenciam um acréscimo de 2,6 por
cento relativamente ao periodo homdélogo de 2009, pelo acréscimo das receitas de capital em 6,0
por cento, justificado este, essencialmente, pelo aumento nos Activos financeiros em 7,1 por cento

e ainda pelo acréscimo de 6,7 por cento nas transferéncias correntes relativamente ao periodo

homélogo de 2009.
16.000 -

14.000 - 13.082,1 13.131,7 134725

12.369,7
12.000 | 11.608,1

11.037,3
10.438,6
10.000 -

8.000 -
6.000 -
4.000 -

2.000 -

2004 2005 2006 2007 2008 2009 *2010

Evolucao das contribuicdes (em milhdes de euros); * Dados da execucéo proviséria
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

No que respeita & despesa, assumem especial importéncia as pensdes e respectivos complementos
(60,4 por cento da despesa efectiva) registando um agravamento de 4,1 por cento face a igual
perfiodo de 2009 e as prestacdes de desemprego (9,6 por cento da despesa efectiva) que

evidenciam um acréscimo de 8,6 por cento.

A execucdo do Orcamento da Seguranca Social em 2010 gerou um saldo orcamental, na éptica
da contabilidade publica, de 651,0 milhdes de euros que evidencia um acréscimo de 12,4 por

cento, quando comparado com o ano anterior.

1.800

1.611,4

1.600

1.400

1.200

1.000

800

600

400

2004 2005 2006 2007 2008 2009 *2010

Evolucéo do saldo orcamental da SS (em milhdes de euros); * Dados da execug@o proviséria

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:

*
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PN.03 Orcamento e Conta em 2010/12/31

=] PN.03 Orcamento e Conta
=] Clientes

=] Aumentar o nivel de satisfagdo dos SH internos e externos

O
o
o
O

indice de satisfagdo dos clientes externos
Taxa de cumprimento dos OLA
Tx cumprimento prazo resposta auditores int. e ext.

Tempo médio de resposta a reclamacgdes

[z} Elaborar e gerir o Orgamento da Seguranca Social

o
O
O
O
o

Tx cumprimento apresentacéo relatérios Saldo Orcamental ISS
Elaboracdo OSS e respectivo Relatério

Disponibilizacdo junto das ISS do orgamento aprovado
Consolidacéo e apresentacdo execucdo orgcamental mensal

Relatério analitico execucdo orgamental (LBSS e LEO)

-] Elaborar a Conta da Segurancga Social e respectivo relatério

Oo&oOoao

Elaboracédo da CSS e Relatério sintético
Elaboracdo do Relatério Analitico da CSS
Entrega ao TC dossier conta consolidada
Elaboracdo de normas encerramento das contas

Apuramento saldos orcamentais patrimoniais programas

[z} Efectuar a normalizacéo contabilistica e orcamental

O
O
O

Normalizagdo orgamental
Normalizacéo contabilistica

Monitorizar as recomendag¢des de auditorias

=] Efectuar prev. exec. orgcamental e propostas de alt. Org.

O
O
O

Tx cumprimento apresentacéo prev. exec. Org.
Tx cumprimento elaboracéo alterac6es orgamentais

Proposta integracéo saldos anos anteriores OSS

=] Analisar séries hist. e realizar estudos prospectivos

O
O
o
O

Compilagédo org. legislacdo relevante OSS
Realizagdo estudos prospectivos
Andlise de desvios

Projeccdo grandes rubricas OSS para o0 ano n+1

=} Financeira

[z} Reconciliar saldos/operagdes reciprocas (ISS do sistema)

o
o

Requisitos encerramento periodos contabilisticos

Eliminacao dif. reconciliagdo op. Intra-ISS, excepgado TU

[z} Processos internos

-] Aumentar a eficacia dos processos

O

O oo

O

Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC)
CEO em SIF - Contratualizagdo com o Il,IP
Orcamentacdo em SIF - Contratualizacdo com o Il, IP
Int. SIF todas ISS - Contratualizagdo com o IlI,IP

Cons. patrimonial e sua imp.-contratualizacéo I, IP

=] Aumentar a eficiéncia dos processos

O
O

N.° de ac¢Bes preventivas

Desenv. mapas Gesté&o (contratualizagéo Il, IP)

Data de criagéo: 2011/02/02 15:50

Eficacia

69.95 pts
69.07 pts
66.26 pts
84.00 %
90.00 %
142.09 %

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(89.00 %)
(90.00 %)
(105.00 %)

[ ]

g |
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e | 1
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100.00 %
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80.00 %
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0.00 Dias uteis
31.80 PA
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7.00 N.°
4.00 Dias uteis
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(95.00 %)
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(50.00 pts)
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PN.03 Orcamento e Conta em 2010/12/31

Eficacia Metas
[} Valid. adicionais trans. Org. e fin.-contrat. (Il e ISS) 31.80 PA (30.00 PA)
£l Aprendizagem e Crescimento 63.75 pts (50.00 pts) ~EEICENIN |
[} Qualificar sistema comunicagéo externa e interna DOC 72.50 pts (50.00 pts) aeiooy:N |
[] Divulgagéo ext. informacgé&o org. e fin. do sistema 13.60 PA (10.00 PA) Te6100%:0) ]
[ Divulgac&o int. informac3o org. e fin. do sistema 30.00 PA (30.00 PA)
[=] Investir na formacao espec. na area do DOC 55.16 pts (50.00 pts) [OEEZN] |
[J N.°médio de horas de formagéo por colaborador 57.27 Horas (55.00 Horas) FUEEAN] |
[z} Melhorar sist. integrado def. e controlo objectivo 63.59 pts (50.00 pts) s |
[l SIADAP - Avaliagdes homologadas 0.00 Dias (0.00 Dias)
[:] SIADAP - Objectivos contratualizados 0.00 Dias (0.00 Dias)
[ Taxa de absentismo 3.09 % (4.20 %)
[J Iindice de satisfagéo dos colaboradores 79.00 % (77.00 %)
[] Monitorizag&o dos objectivos - SIADAP e BSC 51.80 PA (50.00 PA) [EEESON] ]

Data de criagéo: 2011/02/02 15:50
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

E missdo do IGFSS proceder ao planeamento, controlo e execucdo financeira das receitas e
despesas previstas no Orcamento da Seguranca Social e elaborar o plano de tesouraria consoli-
dado, com base no contributo das instituicdes da Seguranca Social.

A gestéo dos fluxos financeiros do Sistema passa também pela rentabilizacdo dos excedentes de

tesouraria, com recurso a produtos que garantem o capital investido.

Como obijectivo nuclear para 2010 estabeleceu-se obter um diferencial médio anual positivo
superior a 35 pontos base entre a rendibilidade média do IGFSS e as taxas do Mercado Monetdario

Interbancério (MMI), no conjunto das aplicacées financeiras com capitalizacéo.

Durante o ano de 2010, o capital médio didrio em aplicacéo situou-se em =1.262,0 milhdes de
euros, obtendo-se uma taxa de rendibilidade para o conjunto dos prazos de 2,13 por cento, mais

24 pontos base face ao ano de 2009.

Comparativamente com a rendibilidade média do MMI verificou-se um diferencial na performance
do IGFSS de mais 1,58 por cento, mais 61 pontos base face ao ano de 2009 e mais 81 pontos
base se compararmos com o ano de 2008. Face & meta inicialmente estabelecida, verificamos um

diferencial positivo de 1,23 por cento.

3,50
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -

0,50 -
Wi B B m B N BN | l

Todos Todos sem Eonia 1 Semana 2 Semanas 1 Més 2 Meses 3 Meses 6 Meses 9 Meses

Eonia

Rendibilidade Média Instituto M Rendibilidade Média MMI
Rendibilidade média das aplicacées financeiras

A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, conducente a saldos de depésitos &
ordem de menor dimensdo e & possibilidade de concentracdo de valores para aplicacdo. Este
Ultimo factor reforca a capacidade de negociacéo junto dos bancos, proporcionando taxas mais
elevadas.

Apesar da diminuicdo do capital médio em aplicacdo, tendéncia ja verificada no ano de 2009, o
IGFSS aumentou a sua performance. A falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efectua
aplicagdes financeiras e a dificuldade destes na obtencao de financiamento no mercado fez com
que as taxas de rendibilidade oferecidas por estas instituicoes bancdrias aumentassem

consideravelmente.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

A rendibilidade média obtida pelo Instituto nas aplicacdes negociadas em 2010 com excepcéo do
prazo Eonia, situou-se nos 2,20 por cento (mais 7 pontos base face ao ano anterior), tendo-se
obtido um diferencial face aco MMI de 1,64 por cento, mais 63 pontos base face ao ano anterior e

84 pontos base face ao ano de 2008.

Foi nos prazos de 2 semanas e 1 Més que o Instituto aplicou a maior parcela de capital - 958,6
milhdes de euros -, representando 75,95 por cento do capital médio aplicado durante o ano.
Nestes prazos o Instituto obteve diferenciais médios superiores ao MMI em 1,50 por cento e 2,35

por cento, respectivamente.

Em 2010, a actividade do IGFSS no dominio da gestdo financeira ficou também marcada pela
abertura de concursos no dmbito da Contratacdo Piblica para escolha de bancos de apoio para a
prestacdo de servicos associada ao pagamento de beneficios diferidos a pensionistas residentes
em ferritério nacional e no estrangeiro (Espaco SEPA e fora do Espaco SEPA). Estes concursos
inseridos no @mbito da Tesouraria Unica da Seguranca Social, permitiram condicdes contratuais
mais vantajosas para a Seguranca Social, as quais se reflectirdo em ganhos financeiros futuros,

resultantes de precos de prestacées de servicos bancdérios mais favordveis.

Simultaneamente foi-se ao encontro das recomendacées do Banco de Portugal e da Comissdo
Europeia para a adopcdo de instrumentos SEPA (Single Euro Payments Area), nomeadamente a
utilizacéo das transferéncias bancdrias SEPA e assim contribuir para a migracéo da Administracéo
Piblica Portuguesa aos instrumentos SEPA.

No ambito da gest@o unificada dos recursos financeiros da Seguranca Social, o IGFSS assegurou
durante o ano de 2010 o abastecimento financeiro didrio de 12 instituicdes e servicos do Sistema
e consolidou, no que se refere & Tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social - Vertente de
pagamentos, o pagamento directo as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social e aos
beneficidrios de Accdes de Formacdo Profissional no dmbito do QREN-POPH, dando inicio aos
pagamentos aos beneficidrios de Pensdes, Complemento Solidario de Idosos e Subsidio por Morte,

totalizando =21.631 milhdes de euros.

= QREN/POPH -
TU; 1097 Pagamentos
Pensaes, CSI,
B Pagamentos IPSS / SubMorte TU; 191
TU; 1.144

Abastecimentos d&s

ISS’s; 19.199

Abastecimentos Financeiros e Pagamentos via TU - 2010 (em milhées de euros)

Ainda no que concerne & Tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social — Verfente de

recebimentos, o processo de centralizacdo das cobrancas relativas a receitas do ISS cobradas nas
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

tesourarias do Sistema permitiu obter um significativo aumento do volume de cobrancas
arrecadado nas contas bancdrias do IGFSS. Em 2010, este montante ascendeu a =69,1 milhdes
de euros, representando cerca de 9 por cento do total das cobrancas efectuadas e um aumento de

5 por cento relativamente ao ano fransacto.

O IGFSS assegura ainda a gestdo 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 actividade em 2010:

O pagamento das prestacdes de alimentos no dmbito do Fundo de Garantia de Alimentos
Devidos a Menores cifrou-se nos 23,3 milhées de euros, para um total médio de 13.294

processos por més — reflectindo um crescimento da despesa em 18,9 por cento.

No &mbito do Fundo de Garantia Salarial, foram efectuados pagamentos de créditos salariais
a 22.952 requerentes, no valor total de cerca de 109,5 milhdes de euros (crescimento de
35,4 por cento).

Relativamente ao Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais da Banca dos
Casinos, o IGFSS efectuou abastecimentos financeiros num total de 3,9 milhdes de euros
(registando um acréscimo de 2,6 por cento, relativamente a 2009), e contabilizou receitas de

cotizacdes no valor de 886,1 mil euros (valor praticamente igual a 2009).

No dmbito do Apoio Social a Idosos e Emigrantes Carenciados das Comunidades Portugue-
sas foram efectuados pagamentos na ordem dos 7,1 milhdes de euros (registando um

aumento de 9,2 por cento relativamente a 2009).

O montante do apoio social aos Hemofilicos atingiu, em 2010, o valor de 460,7 mil euros
(reducéo de 2,8 por cento).

No que se refere ao Fundo de Socorro Social, o total de compromissos assumidos situou-se
em 22,9 milhdes de euros (variacdo negativa de 33,4 por cento), para um total de
pagamentos de 9,8 milhées de euros (reducéo de 2,2 por cento).

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:

Documento néo controlado apés impresséo |

55/139



PN.04 Gestdo Financeira em 2010/12/31

[} PN.04 Gestédo Financeira
[} Financeira
[} Rentabilizar os excedentes de tesouraria da SS
[} Peso relativo DO/DP
[[J Rendibilidade média IGFSS vs MMI
=] Clientes
=] Aumentar a satisfagéo dos clientes
indice de Satisfacdo de clientes externos Abast. Financeiro
indice de Satisfacdo de clientes externos FGS
Tempo médio de resposta a reclamacdes
Taxa de cumprimento dos OLA

Prazo consulta satisfagédo processos n/contempl. Inquéritos

OoooBnoao

Optimizacao do modelo de funcionamento do FGS
[l Controlar os fluxos financeiros das Tesourarias do SSS
[} Tx de cump. prazo de envio de irregularidades nos TPA ao ISS
[] Relatério de Controlo das Tesourarias GT
[] Prazo comun./acomp.dif.reconcili.afectas processo TU(II/ISS)
[J Prazo comun./acomp. dif.reconcili.afectas processo GC(ll)
5] Produzir informacé&o de gestédo
[} Relatério do Movimento Financeiro
[] Relatério Rendibilidade e Acordos
[} Relatdrio Anual de Actividades da DGF
[-] Garantir a Qualidade dos Servigos Financeiros
[[J Tx de cump. prazo de andlise aos pedidos de regularizagdes
[[J Taxacump prazo diario envio situacdes irregulares Banca
[-] Assegurar a gestéo processual dos Fundos e Programas
[[] Reducgdo das pendéncias do FGS
[[J Taxade cumprimento do prazo de resposta as entidades FGADM
[J Actualizacdo das prestagdes do FGADM
=] Processos Internos
[z} Controlar o Abastecimento das ISS/Pagamentos via TU
[J Tx.realizagédo dos procedimentos abastecimentos/pagamentos TU
[J Grau cumprimento prazo andlise disponibilidades das ISS
[J Prazo interv./comun./acompanh.dif.reconcil.afectas processo
[J Prazo de contabilizacdo das devolugdes de disponibilidades
=] Assegurar o planeamento financeiro do SS
[} Prazo de elaboragéo do PT anual de 2011
[} Periodo de abrangéncia do Plano Previsional diarizado
=] Controlar os Servicos Financeiros
[[J Taxa cumprimento validagdo custo dos Servigos Multibanco
[} Avaliagdo dos Prestadores dos Servigos Financeiros
[[] Alargamento dos canais de pagamento para as Rendas
[z} Controlar os fluxos financeiros
[[] Documentos por integrar em SIF provenientes de interface
[} Aprendizagem e Crescimento

[-] Desenvolver o Capital Humano

Data de criagéo: 2011/02/01 15:51

Eficacia
73.66 pts
100.00 pts
100.00 pts
0.55 %
158.00 PB
65.90 pts
75.90 pts
92.00 %
86.00 %
0.50 Dias uteis
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47.70 PA
55.80 PA
64.24 pts
97.22 %
30.60 PA
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224.40 PA
52.40 pts
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30.00 PA
54.50 pts
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99.19 %
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130.20 PA
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99.45 %
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50.00 pts
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51.58 pts

Metas
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PN.04 Gestdo Financeira em 2010/12/31

indice de satisfagéo dos colaboradores

SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Oooood

Taxa de absentismo
[} Assegurar a melhoria continua do Processo

[J N.°de accdes preventivas

N.° médio de horas de formagao por Colaborador

Eficacia Metas
75.00 % (77.00 %) [9z40
15.03 Horas (15.00 Horas) [OUEGN |
0.00 Dias (0.00 Dias) A
0.00 Dias (0.00 Dias) A
3.94 % (4.20 %) 105 1999]] |
96.47 pts (50.00 pts) [Pzl |

[[] Tempo médio para definir acgdes correctivas (RNC)

1000 N© (300 N)

1.00 Dias uteis

[[] Contrat. ISS prazos resposta comunicacdao dif. reconciliagédo 39.46 PA
[-] Operacionalizar a Tesouraria Unica 0.00 pts
[} Centralizacéo receitas ISS e alargamento canais pagamento 0.00 PA
[} Centralizagdo pagamentos Pensées 0.00 PA
[J Centralizagdo pagamentos Sub.Morte 0.00 PA
[J Centralizagdo pagamentos de Prestagdes Sociais SICC 0.00 PA
[=] Operacionalizar Servigos Bancarios 68.13 pts
[[] Adaptagéo do Sistema de Débitos Directos-SEPA 14.00 PA
[] Uniformizag&o descritivos atribuicédo de mov. de extracto 30.00 PA
[J Utilizagcdo meios de pagamento SEPA junto dos beneficiarios 22.40 PA

Data de criagéo: 2011/02/01 15:51

(5.00 Dias uteis)
(30.00 PA)

(0.00 pts) oo ]

(0.00 PA) A
(0.00 PA) A
(0.00 PA) A
(0.00 PA) A

R |
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Este processo tem por missdo assessorar os érgdos de gestdo, garantir o planeamento e controlo
de gest@o do Instituto, bem como promover a qualidade e a imagem institucional.

Dando continuidade & politica e estratégio de Gestdo da Qualidade seguidas, um dos principais
desafios do IGFSS em 2010 consistiv em renovar a certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) pela Norma ISO 9001 conquistada em 2007.

Para alcancar este objectivo a estratégia passou por focalizar as Auditorias Internas da Qualidade
nos aspectos de maior criticidade, apostando, em simulténeo, na qualificacéo e avaliacéo dos
auditores internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 96,33 por cento.

Por outro lado, no fomento da melhoria continua dos Processos, conseguiu-se novamente
ultrapassar a meta do nUmero de accdes preventivas e continuar a melhorar os niveis de
performance relativamente ao tempo médio para definico das accdes correctivas (em termos

médios foi inferior a 4 dias Uteis).

Para além disso, focalizada que estd a Politica da Qualidade do IGFSS para a satisfacdo dos seus
clientes, em 2010 foram melhorados outros canais de comunicacéo para além do inquérito anual,
de forma a ndo sé medir a sua satisfacdo, mas também aferir as suas necessidades e expectativas,

indo ao encontro da visdo de ser “um instituto lider na qualidade do servico piblico”.

Ao nivel da satisfacéo dos clientes internos concretizou-se a contratualizacdo de niveis de servico
entre Processos (OLA — Organizational Level Agreements), tendo sido monitorizados ao longo do
ano os 96 acordos de servicos negociados entre os vdrios Processos, visando ndo sé o aumento

da satisfacdo, mas também um forte incremento dos niveis de eficiéncia do Instituto.

Concretizando duas das iniciativas do Plano Estratégico do IGFSS para o triénio, em 2010 foram
definidas as parcerias estratégicas mais relevantes, iniciando-se o processo de negociacéo de SLA,

bem como se iniciou o projecto de benchmarking interno e externo.

Fruto desta dinémica e inovacdo permanente das prdticas de gestdo, & semelhanca do que jd
havia acontecido nos anos anteriores, o IGFSS em 2010 recebeu diversas solicitacdes externas
para apresentar publicamente o seu modelo e ferramentas de gestdo, de que s@o exemplo a
publicacdo na revista Quidnews do caso de sucesso do IGFSS na aplicacdo do Balanced
Scorecard, com divulgacd@o nos mercados espanhol, inglés e aleméo, e a publicacéo de um 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.

No que respeita ao BSC, para além da geracdo mensal dos scorecards e das reunides trimestrais
de pilotagem estratégica do Conselho da Qualidade, foi mensalmente monitorizado o Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR), no &mbito do novo modelo de avaliacdo dos servicos
(SIADAP 1 — Subsistema de Avaliacéo do Desempenho dos Servicos da Administracéo Publica).

Por outro lado, deu-se continuidade & politica e estratégia de comunicacdo interna do IGFSS,

tendo o ano ficado marcado pelo lancamento de uma nova imagem institucional.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapao da Estratégia deste Processo em 2010:
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PS.01 Gestao Estratégica em 2010/12/31

[} PS.01 Gestéo Estratégica
=] Clientes

=] Disponibilizar informacgé&o e assessorar a gestéao

O
o
o
O

Taxa de cumprimento dos pedidos de assessoria
Relatério de Actividades de 2009
Plano de Actividades e QUAR 2011

% pareceres favoraveis Comissao Paritaria (SIADAP)

[=] Desenvolver o Sistema de Gestédo da Qualidade

O
O
O
O

O

Taxa de satisfagcdo da dimensao Qualidade
Taxa de cumprimento dos OLA

Taxa de parcerias estratégicas com SLA
Desenvolvimento de parcerias estratégicas

Manutenc&o da certificagdo 1ISO 9001

=] Promover aimagem interna e externa do IGFSS

O
O
o

N.° de ac¢Bes de benchmarking
indice de satisfacdo da dimensdo Imagem IGFSS

Langamento de uma nova imagem institucional

=] Processos Internos

[-]  Gerir os canais de resposta aos clientes

o
O
O
O

Tempo médio de resposta (Cx Sugestées)
Taxa de cumprimento do tempo de resposta (Cx Correio)
Controlo das Caixas de Sugestdes

Controlo das reclamac6es

=l Promover a melhoria continua do IGFSS

O
O
O
O

N.° de acgdes preventivas do IGFSS
Monitorizagd@o da performance
Monitorizagcdo das oportunidades de melhoria

Promocao de benchmark externo

£} Medir a satisfagdo dos clientes

O
o

Inquérito aos clientes externos

Monitorizagdo dos niveis de servigo (OLA)

-] Optimizar as Auditorias Internas da Qualidade

O
o

Tempo médio para definir ac¢gdes correctivas (RNC)

Taxa de satisfagdo com os Auditores Internos

[z} Maximizar os canais de comunicagéo

Oooaon

O

N.° médio de acessos da intranet
N.° médio de acessos da internet
Taxa de audiéncia dos boletins electrénicos
Taxa de satisfagdo da comunicagéo interna

Indice de eficacia de informacgéo do site

=] Aprendizagem e Crescimento

[-] Desenvolver o Capital Humano

O

o
O
o

indice de satisfacdo dos colaboradores
N.° médio de horas de formacgao por colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Data de criagéo: 2011/02/01 15:52

Eficacia
63.88 pts
64.10 pts
60.59 pts
98.08 %
20.00 PA
80.00 PA
0.84 %
65.69 pts
78.00 %
98.18 %
25.87 %
30.00 PA
78.20 PA
66.16 pts
10.00 N.°
82.00 %
59.20 PA
66.71 pts
71.24 pts
1.26 Dias Uteis
89.66 %
46.60 PA
42.40 PA
74.38 pts
85.00 N.°
123.00 PA
45.00 PA
28.00 PA
57.50 pts
42.40 PA
31.80 PA
73.92 pts
3.13 Dias uteis
96.33 %
56.52 pts
35395.00 N.°
44585.00 N.°
82.52 %
78.00 %
0.00 N.°
59.18 pts
68.37 pts
78.00 %
31.93 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(92.00 %)
(20.00 PA)
(80.00 PA)
(5.00 %)
(50.00 pts)
(78.00 %)
(90.00 %)
(30.00 %)
(30.00 PA
(40.00 PA
(50.00 pts
(10.00 N.°
(83.00 %)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(3.00 Dias uteis)
(85.00 %)
40.00 PA
40.00 PA
50.00 pts
53.00 N.°
(120.00 PA)
40.00 PA

( )
( )
( )
( )

( )
(20.00 PA)
(50.00 pts)
(40.00 PA)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(5.00 Dias uteis)
(95.50 %)
(50.00 pts)
(39000.00 N.°)
(25000.00 N.°)
(82.50 %)
(82.00 %)
(0.00 N.°)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(83.00 %)
(29.00 Horas)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)

12250
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Hgeki |

S |

100.00%

100.00%
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.00%
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PS.01 Gestao Estratégica em 2010/12/31

Eficacia
[[] Taxa de absentismo 0.91 %
=} Assegurar a melhoria continua do Processo 50.00 pts
[J N.°de accdes preventivas 8.00 N.°
[} Tempo médio para definir acgées correctivas (RNC) 0.00 Dias uteis
[z} Melhorar o Sl de suporte ao SGQ 0.00 pts
[[J Operacionalizagdo de um software para gerir o SGQ 0.00 PA

Data de criagéo: 2011/02/01 15:52

Metas
(4.20 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.9)
(5.00 Dias uteis)
(0.00 pts)
(0.00 PA)

Zoeierooll

0.00%

DPOOLLO®
> > B



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

O Gabinete de Recursos Humanos tem como objectivo nuclear a gestdo das pessoas, assumindo
desta forma uma natureza transversal e de suporte presente no dia-a-dia das organizacées.

A drea de recursos humanos é uma drea fortemente regulamentada no seio das entidades
pUblicas, motivo pelo qual o desafio na satisfacdo dos colaboradores assume particular

relevancia.

Na érea da Formacao, 2010 fechou com cerca de 20 horas de formacdo por colaborador, tendo
sido este objectivo fortemente atingido por reducées orcamentais, exégenas ao Instituto, o que
levou ao seu ajustamento sucessivo ao longo do ano, traduzindo-se, ainda assim, numa conquista
face aos constrangimentos referidos, devendo ainda salientar-se o aumento do grau de satisfacdo

dos colaboradores com esta dimenséo verificada em 2010.

Na linha dos anos anteriores manteve-se a aposta no servico interno de sadde, alicercada em
accoes de vigilancia e de cardcter preventivo, sendo de destacar a manutencéo da campanha de

vacinacdo anti-gripe e a realizacéo de check-up’s médicos.

A exemplo dos anos anteriores, deu-se continuidade ao lancamento do “Inquérito de Satisfacao
dos Colaboradores”, na sua 5° edicdo, ferramenta imprescindivel para sinalizar as necessidades
de melhoria do desempenho e das expectativas dos trabalhadores, assinalando aqui o crescimento

de 2 pontos percentuais, face ao ano anterior.

O ano que agora termina foi igualmente marcado pelo inicio da implementacdo de um projecto
que visa a criacdo e implementacdo de um sistema de gestdo de competéncias individuais face as
caracterfsticas do posto de trabalho, funcéo a desenvolver e perfil a deter. Procura-se a definicéo
de perfis profissionais que proporcionem uma maior performance, identificando os pontos de
exceléncia e os ponfos de caréncia, ou seja, direccionar acgdes prioritdrias para gerir o gap de
competéncias que eventualmente possa existir na organizacédo, orientando o ciclo formativo, a

sucess@o de saberes e a alocacdo aos postos de trabalho.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:
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PS.02 Gestdo de Recursos Humanos em 2010/12/31

=] PS.02 Gestédo de Recursos Humanos

=] Clientes

S

Aumentar a satisfagdo dos colaboradores
[} Classificagdo do inquérito GPW

[] indice de satisfagéo dos colaboradores
[[J] Taxade cumprimento dos OLA

[J Inquérito de satisfagédo de colaboradores

= Processos Internos

=

S

=

Recrutar e promover a mobilidade de RH

[[J Taxa de ocupacdo do mapa dos posto de trabalho
[] Plano de recrutamento

Aumentar a qualificagdo dos colaboradores

[J N.°médio de horas de formagéo por colaborador
[] indice de satisfagdo da dimens&o formacao

[] Plano de formagéo 2011

Promover a Seguranga e Saude no trabalho

[[J N.°de colaboradores com Check-up anual

[] indice de satisfagdo da dimens&o medicina interna

[} N.°de Auditorias de Seguranga e Satde no Trabalho

Promover e assegurar a gestdo de carreiras
[J SIADAP - Avaliagdes homologadas

[[J SIADAP - Objectivos contratualizados
Gestdo de competéncias

[} Reducédo do GAP de competéncias

[J Projecto de gestédo de competéncias
Reduzir o absentismo

[[] Taxa de absentismo

[J Plano de combate ao absentismo

Aprendizagem e Crescimento

Desenvolver o Capital Humano
[J indice de satisfagéo dos colaboradores
N.° médio de horas de formacgao por colaborador

SIADAP - Avaliagdes homologadas

O oo

SIADAP - Objectivos contratualizados

[[] Taxa de absentismo

[} Assegurar a melhoria continua do Processo

[] N.°de acgdes preventivas

[[] Tempo médio para definir ac¢gées correctivas (RNC)

Data de criagéo: 2011/02/01 15:52

Eficacia
60.31 pts
50.63 pts
50.63 pts
0.00 %
76.00 %
92.75 %
60.00 PA
62.86 pts
66.67 pts
12.37 %
63.90 PA
75.35 pts
20.04 Horas
77.00 %
73.00 PA
58.13 pts
151.00 N.°
76.00 %
14.00 N.°
0.00 pts
0.00 Dias
0.00 Dias
50.00 pts
0.00 %
50.00 PA
54.07 pts
3.79 %
30.00 PA
70.99 pts
66.98 pts
76.00 %
61.23 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias
241 %
75.00 pts
3.00 N.°
1.00 Dias Uteis

Metas
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(0.00 %)
(77.00 %)
(90.00 %)
(60.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(70.00 %)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(18.00 Horas)
(78.00 %)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(150.00 N.°)
(76.00 %)
(12.00 N.°)
(0.00 pts)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(50.00 pts)
(0.00 %)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(4.20 %)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(60.00 Horas)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(4.20 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.9)
(5.00 Dias uteis)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

O Plano de Actividades para 2010, no que respeita & gestdo de infra-estruturas, apresentava duas
marcas distintivas relativamente aos anos anteriores, consubstanciadas no estabelecimento das
taxas de servicos garantidos aos clientes internos, nas vertentes de infra-estruturas fisicas, gestdo
documental e infra-estruturas técnicas e sistemas de informacdo, por um lado, e no alinhamento
dos objectivos com as iniciativas estratégicas formuladas em sede do planeamento do IGFSS para
o triénio 2010-2012, por outro.

No que respeita & modernizacdo das infra-estruturas fisicas, procedeu-se & remodelagdo das
escadas e dos elevadores do edificio-sede, & empreitada de impermeabilizacéo parcial da
cobertura do piso loja do edificio da Av. Anténio Serpa, e & elaboracdo das pecas processuais
(Programa de Concurso e Caderno de Encargos) para abertura de concurso publico internacional
para remodelacédo da fachada do edificio sede.

No que se refere & reinstalacéo de Seccées de Processo Executivo, concretizou-se a transferéncia
das SPE de Castelo Branco e Vila Real para as novas instalacées, efectuaram-se as obras de
adaptacéo das novas instalacées para a SPE de Evora, e concluiram-se os concursos para
arrendamento de iméveis para as SPE de Aveiro, Guarda e Viseu. H& também a realcar a

remodelacdo do espaco de atendimento na SPE de Coimbra.
Merece particular destaque a implementacéo do programa ambiental que se traduziu:

na contratacdo de servicos especializados para avaliacdo do desempenho energético dos

grandes edificios com vista & respectiva certificacéo energética;

no desenvolvimento de um Plano de Gestdo de Carbono, consubstanciado no inventdrio de
emissées de gases com efeitos de estufa, na identificacGo de medidas de eficiéncia
energética e medidas comportamentais com vista & reducdo das emissdes e respectiva

monitorizacdo;

na preparacéo de um plano de comunicag@o interna para divulgacdo do Plano de Gestdo

de Carbono e sensibilizacdo dos colaboradores;

na contratacéo de um Técnico Responsdvel pelo funcionamento dos grandes edificios, nas
vertentes dos sistemas energéticos de climatizacdo, e para a elaboracéo de Planos de

Manutencéo Preventiva dessas instalaces;
na adopcéo de algumas medidas economizadoras de energia.
Ao nivel da politica de reciclagem:

foram recolhidos 370 contentores, de 240 litros cada, com papel e cartdo, donde resultou

terem sido poupadas, aproximadamente, 1.235 drvores;

foram enviados 1.310 toners de impressoras para reciclagem, correspondendo a um
aumento da ordem dos 29 por cento face a 2009;

foram colocados recipientes préprios para a reciclagem de embalagens nas Salas do
Colaborador dos edificios da Avenida Manuel da Maia e Anténio Serpa, em Lisboa.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Ainda em matéria de infra-estruturas fisicas, foi elaborado o Regulamento de Utilizacdo de
Veiculos Automéveis da frota do IGFSS, o qual foi objecto de validacdo por parte da ANCP,
entidade & qual se reporfou, mensalmente, a informacéo de consumos de combustivel e

quilémetros das viaturas da frota automével do IGFSS.

Em sede de infra-estruturas técnicas e sistemas de informacdo, destacam-se os projectos de
racionalizacdo dos equipamentos e servidores, no reforco da virtualizacéo de equipamentos que
suportam a actividade do IGFSS, nomeadamente, o Servidor do BSC, do Smartdocs e outros

servicos suportados na LAN.

Internamente, juntamente com a aposta no desenvolvimento e optimizacéo do service desk, foi
consolidada uma plataforma de monitorizacdo da infra-estrutura tecnolégica assente, entre outros,

em ferramentas ‘open source’.

Em matéria de optimizac@o das comunicacdes, procedeu-se, entre outros, ao reforco do “link” de
comunicacdes da Avenida Anténio Serpa e & celebracdo de um contrato de manutencdo das

centrais telefénicas nos edificios dos servicos do IGFSS, alargado a todo o pafs.

Na vertente de sistemas de informacao desenvolveram-se, nomeadamente, o programa InfBank de
apoio & gestd@o de tesouraria, a base de dados de jurisprudéncia do Fundo de Garantia Salarial e

um sistema de suporte & plataforma de integracéo para os ficheiros néo protocolados.

No dmbito da gestdo documental, obtiveram-se ganhos considerdveis na vertente do expediente,
que se consubstanciaram, designadamente, na desmaterializacdo das accdées nacionais do
Departamento de Gestédo da Divida, de que resultou o envio de cerca de 270.000 cartas, o que
corresponde a 65 por cento do total da correspondéncia expedida, na digitalizacéo junto ao
documento de saida, do Aviso de Recepcdo recebido apds assinatura do destinatério e na

impress@o automdtica dos impressos dos CTT.

Ao nivel da ferramenta informdtica SmartDocs, e com o objectivo de potenciar a sua utilizacéo,
foram instalados no final do ano, para testes, o sistema de captura automética de dados Kofax e
uma nova versGo SmartDocs que inclui a assinatura digitalizada dos dirigentes das UO dos

servicos centrais e das SPE de Lisboa.

Tendo em vista a preparacéo do alargamento do sistema de gestdo documental aos servicos
localizados fora de Lisboa, foram efectuados testes de capacidade de rede informdtica e

consequente rapidez de acesso ao SmartDocs na SPE de Coimbra.

No dominio do Arquivo, salienta-se a publicacdo da Portaria n.° 77/2010, de 05 de Fevereiro,
que aprovou o Regulamento Arquivistico do IGFSS, o acompanhamento do contrato de custédia
externa do arquivo definitivo, bem como a desmaterializacdo dos pedidos da documentacéo &

empresa que detém a custédia externa.

Na 6ptica da documentacéo técnica procedeu-se a uma reorganizacdo do respectivo acervo
documental, consolidou-se a actualizacéo da legislacdo com relevéncia para a actividade do
IGFSS bem como a informacdo relativa a insolvéncias, preparou-se o canal CDT-Técnico que

divulgard quer a informacéo proveniente dos periédicos técnicos, quer a legislacao jé referida.

Assim, foram apurados os seguintes resultados:

Documento néo controlado apés impresséo |

64/139



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

= Recepcdo, registo, classificacdo e encaminhamento de cerca de 94 mil oficios entrados, o
que corresponde a um aumento da ordem dos 33 por cento face a 2009;
2 Expedicdo de 415 mil oficios, o que se traduz num incremento de aproximadamente 180
por cento relativamente a 2009;
= 1.080 Empréstimos efectuados pelo CDT;
=) Taxa de audiéncia da newsletter semanal “CDT em Revist@"” de 75 por cento.
450.000 ~ 415.706
400.000 A
350.000 4
3
£ 300.000 -
[0]
E 250.000 - 233.452
(9]
3 200.000 -
3 145.769
s 150.000 126.278
z
100.000 A
50.000 -
0 -
2007 2008 2009 2010
" N° de Documentos recebidos [ N° de Documentos expedidos

Evolucéo do tratamento de documentacéo recebida e expedida

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:
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PS.03 Gestao de Infra-Estruturas em 2010/12/31

[Z] PS.03 Gestéo de Infra-Estruturas

=] Clientes

£} Reduzir o impacto ambiental

O
o
o

Adopcéao de medidas de eficiéncia energética
Programa de sensibilizacdo ambiental

Taxa de redugdo das emissdes de carbono

[-] Garantir os servigos aos clientes internos

o
o
O
O

O

Taxa de servigos garantidos em Infra-estruturas Fisicas
Taxa de servigos garantidos em Gestdo Documental
Taxa de servigos garantidos em IT e SI

Taxa de cumprimento dos OLA

Classificagdo do inquérito GPW

=] Processos Internos

[-] Desmaterializar os circuitos documentais

O
O
o

Generalizac&o do Sistema de Gestdo Documental
Outsourcing para desmaterializagao dos circuitos documentais

Tx desmaterializagdo dos circuitos documentais identificados

[=] Modernizar as infra-estruturas fisicas

O
o
O

Requalificagdo do Edificio-sede
Reinstalacdo e modernizagdo dos Servigos Desconcentrados

Reporte da informacéo de gestdo de viaturas

[=]  Optimizar o parque tecnolégico

O
o
O

Requalificagdo dos sistemas aplicacionais
Racionalizag&o e refor¢o da base tecnolégica

Optimizacdo das comunicagdes

=} Financeira

=] Investir em Infra-estruturas

O

Taxa de execucgédo da dotagdo do PIDDAC

=] Aprendizagem e Crescimento

[=] Desenvolver o Capital Humano

O

O oo

O

indice de satisfagéo dos colaboradores

N.° médio de horas de formacgao por colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Taxa de absentismo

[} Assegurar a melhoria continua do Processo

O
O

N.° de ac¢Bes preventivas

Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC)

Data de criagéo: 2011/02/01 15:53

Eficacia
71.73
71.35
93.50

pts
pts
pts
PA
PA

40.80
40.08
0.00 %
56.58 pts
88.88 %
100.00 %
96.00 %
93.42 %
0.00 %
82.53 pts
92.50 pts
33.40 PA
0.00 PA
50.00 %
55.09 pts
50.00 PA
31.80 PA
249.20 PA
100.00 pts
31.00 PA
28.06 PA
60.00 PA
51.22 pts
51.22 pts
85.83 %
71.43 pts
42.86 pts
77.00 %
18.43 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias
6.92 %
100.00 pts
7.00 N.°
0.00 Dias uteis

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(30.00 PA)
(30.00 PA)
(0.00 %)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(90.00 %)
(90.00 %)
(90.00 %)
(0.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(20.00 PA)
(0.00 PA)
(40.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 PA)
(30.00 PA)
(230.00 PA)
(50.00 pts
(20.00 PA
(20.00 PA
(30.00 PA
(50.00 pts
(50.00 pts
(85.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(15.00 Horas)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Numa drea regida essencialmente pelo cumprimento de prazos, o ano de 2010 revelou-se
particularmente positivo. Procedeu-se aos encerramentos mensais dos periodos contabilisticos de
acordo com o calenddrio estipulodo e elaborou-se a Reconciliacdo trimestral dos Saldos
Patrimoniais e Orcamentais com Entidades do Perimetro de Consolidacéo da Seguranca Social,
também dentro dos prazos estabelecidos e sem divergéncias.

A Execucdo Orcamental da Despesa e da Receita e respectivos Relatérios, & semelhanca de 2009,
foi elaborada com os dados residentes no Sistema de Informacdo Financeira e remetida &
Direccéo do Orcamento dentro dos prazos definidos, bem como foi enviada atempadamente a
execucdo orcamental ao Controlador Financeiro do Ministério do Trabalho e da Solidariedade
Social (MTSS). Por sua vez, as Contas do IGFSS relativas ao ano de 2009 foram também

remetidas ao Tribunal de Contas dentro dos prazos acordados.

O ano transacto ficou ainda marcado pelo desenvolvimento e melhoria de diversos interfaces
informdticos que permitem uma maior automatizacdo e fiabilidade das operacées contabilisticas,

nomeadamente:

Interface GC/SIF — Alteracées que visam a melhoria e actualizacdo da parametrizacéo das
contabilizacées, validacdo dos processos que foram sujeitos a alteracées e elaboracéo de
testes inerentes & conta corrente de contribuicées (inferface SICC-GC/SIF) que concorrem
para a obtencdo da execucdo orcamental em SIF de acordo com a Recomendacédo do
Tribunal de Contas; Integracdo técnica do sistema de informacdo de conta corrente nos

diversos processos;
Prescricdes de Créditos; Prescricdes de Débitos; Faléncias (em curso);

Levantamento de requisitos, definicGo de contabilizacées e de parametrizacées, elaboracédo
de testes unitérios no dmbito do Projecto de Recuperacdo de Dividas em Execucéo Fiscal e
em parceria com o Departamento de Gestdo da Divida.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:
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PS.04 Contabilidade em 2010/12/31

[z} PS.04 Contabilidade
=] Clientes

=] Garantir o reconhecimento e fiabilidade das Contas do IGFSS

O

Reducé&o % das recomendag¢des acumuladas

=} Aumentar o nivel satisfacdo dos clientes internos e externos

o
O
o

indice de satisfacdo dos colaboradores
Taxa de cumprimento dos OLA

Taxa de cumprimento do prazo de resposta

=] Melhorar prazo médio/resultados orgamentais e financeiros

O
O
O
o
O
O

O

Data de entrega do relat6rio de contas do IGFSS

Prazo de apresentacé&o das contas anuais ao TC

Data de elaboracdo do Or¢camento do IGFSS

N.° médio de dias para elaboracao da execu¢do mensal
Taxa de validag&o dos registos contabilisticos/ Despesa
Taxa de validag&o dos registos contabilisticos/ Receita

Prazo médio de pagamento

=] Financeira

=} Qualificar reconciliagédo das operagdes IGFSS/ISSSS

O

Diminuicéo % das divergéncias Seg-Social (IGFSS/ISSSS)

-} Reduzir as dividas de M/L prazo devedores ndo contribuintes

O

Reduzir % do n.° de devedores ndo Contribuintes a M/L prazo

[z} Processos Internos

-] Aumentar a eficiéncia dos processos

Ooooonao

Melhorias do interface GC/SIF / Promover junto do Il

Criar Encer. Meses/Ano no GC com data do SIF/Promover com |l
Relat. SIF Contrapartidas das Contas / Promover junto do Il

N.° de ac¢Bes preventivas

Extraccdo Automatica de CertidBes / Promover junto do Il

=} Aumentar a eficacia dos processos

O
o
O

Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC)
Promover ¢/ DGD contractualizagdo junto Il os interfaces SEF

Remessa electrénica das Dem. Financ. ao TC/Promover com |l

[z} Aprendizagem e inovacgéo

[=] Qualificar o sistema de comunicagédo externa e interna do DOC

O

Investir no Sistema de Comunicagao Interna da Contabilidade

[} Reforgar o investimento na formacéo especializada

O

N.° médio de horas de formagéo por colaborador

[-] Melhorar o sistema de controlo de execugdo dos objectivos

O

O
O
O

SIADAP - Avaliagdes homologadas
SIADAP - Objectivos contratualizados
Taxa de absentismo

Monitorizagdo com os colaboradores do SIADAP e BSC

Data de criagéo: 2011/02/01 15:54

Eficacia
86.75 pts
81.92 pts
100.00 pts
7.89 %
69.93 pts
79.00 %
94.12 %
153.85 %
72.84 pts
18.00 Dias uteis
150.00 PA
8.00 Dias uteis
5.00 Dias uteis
97.49 %
91.75 %
15.00 Dias
100.00 pts
100.00 pts
100.00 %
100.00 pts
23.38 %
99.17 pts
98.33 pts
60.00 PA
41.40 PA
54.00 PA
4.00 N.°
60.00 PA
100.00 pts
0.00 Dias uteis
49.20 PA
40.00 PA
64.10 pts
84.38 pts
25.50 PA
50.03 pts
36.01 Horas
57.90 pts
0.00 Dias
0.00 Dias
4.66 %
61.80 PA

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(3.00 %)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(90.00 %)
(105.00 %)
(50.00 pts)

(30.00 Dias uteis
(150.00 PA)

(30.00 Dias Uteis

(5.00 Dias uteis)
(95.00 %)
(78.40 %)

(30.00 Dias)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(20.00 %)
(50.00 pts)
(3.00 %)

(50.00 pts)

(50.00 pts)

(30.00 PA)

(20.00 PA)

(30.00 PA)
(3.00 N.0)
(20.00 PA)
(50.00 pts)

(0.00 Dias uteis)
(30.00 PA)

(20.00 PA)

(50.00 pts)

(50.00 pts)

(20.00 PA)

(50.00 pts)

(36.00 Horas)

(50.00 pts)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(4.20 %)
(50.00 PA)

s | ]
ey | ]
Z6a100000

g
102:60% | I
1045:% |
s ] ]
102.62% | I
e |
OO | |
FEEIRED | ]
6216050

s | ]
100103% [N
aem ]|

89.05Y%%

0 |

DOPOOVVOOVEPVOIDOOOPOVELDPOIPIVIPDOPOOOPOVOODYVOODOW®

> BB



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Nos termos do Cédigo dos Contratos Piblicos os procedimentos aquisitivos por concurso péblico
devem, desde Outubro de 2009, ser desenvolvidos em plataforma electrénica de contratacéo
pUblica, tendo o IGFSS alargado o &mbito de utilizacdo da referida plataforma a todos os

procedimentos, com excepcdo do ajuste directo simplificado — aquisicées até 5.000 euros.

Com a plena implementacéo desta recente ferramenta de trabalho, que potencia um aumento na
eficiéncia processual, foram lancados e desenvolvidos 42 procedimentos por aquela via, o que

representa 18 por cento do total de processos abertos em sistema SIF-SAP no ano de 2010.

Foi também um ano marcado pelo reforco da politica de centralizacdo dos procedimentos de
aquisicdo de dmbito nacional, indispensdveis ao funcionamento dos servicos localizados fora de
Lisboa, a par do alargamento das prestacées de servicos de natureza continuada e de
manutencdo preventiva das instalacées, a todos os servicos do Instituto. Reforcou-se igualmente a
aposta na melhoria da gestdo dos processos de aquisicdo, destacando-se, neste dmbito, a
elaboracéo de um plano de aquisices com base no levantamento de necessidades efectuado
junto das diversas Unidades Orgénicas.

Esta linha de actuacdo, para além de garantir a manutencéo dos niveis de servico atingidos,
proporciona a obtencdo de economias significativas. Aqui hé a destacar o controlo de custos tanto
nas aquisicdes efectuadas ao abrigo dos acordos da Unidade Ministerial de Compras do
Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social, como na contratacéo dos servicos continuados.

Relativamente a processos correntes, excluindo contratos de prestacéo de servicos de natureza
continuada, foram abertos 234 processos no sistema SIF-SAP, tendo-se registado uma reducédo de
15 por cento face ao ano anterior. Refira-se ter sido garantido o tempo médio de resposta, fixado

em 17 dias, desde o pedido das Unidades Orgdnicas até & adjudicacéo ao fornecedor.

Em termos globais, foram trabalhados 278 processos de aquisicéo verificando-se uma reducéo da
ordem dos 25 por cento face a 2009. A aposta na melhoria da gestdo dos processos de
aquisicdo, assente na centralizacdo e planeamento, traduziu-se nas reducées acentuadas que se
tém vindo a verificar nos Gltimos anos em termos de nUmero de processos trabalhados em SIF,

como patenteado no grdfico infra:
600 1

529

500 4

400 A

300 ~

200 H

Total Proc. AquisicGo Proc. Aquisigdo sem Contrato  Proc. Aquisigdo com Contrato

w2008 2009 m2010

Evolucéo do n.° de Processos de Aquisicéo trabalhados em SIF
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

No que diz respeito & Gestdo de Stocks e apds a reorganizacdo e modernizacdo do Armazém
ocorrida no segundo semestre de 2009, foi possivel garantir os niveis de satisfacdo das reservas de
material nos 92 por cento, com a entrega de 3.431 reservas, equivalente ao montante consumido
de 209.346,58 euros.

Em matéria de avaliacdo de fornecedores:

foram implementadas as alteracdes decorrentes da Reviséo Il ao Sistema de Avaliacdo de

Fornecedores;

procedeu-se ao feedback aos fornecedores avaliados em 2009, através do envio de 209

oficios com as avaliacées individualizadas por trimestre;

foram efectuadas as avaliacdes trimestrais aos fornecedores, ndo obstante o atraso no
apuramento dos dados relativos aos 3° e 4° trimestres de 2010, decorrente do erro ocorrido

no sistema SIF-SAP aquando do up-grade.

De seguida, apresentam-se os resultados finais detalhados para cada um dos indicadores do
Mapa Estratégico deste Processo em 2010:
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=

PS.05 Gestao de Aquisi¢cBes em 2010/12/31

PS.05 Gestéo de AquisicOes

=

Clientes
] Garantir os servigos aos clientes internos
[} Taxa de servigos garantidos em Gestdo de Compras
[[J] Taxade cumprimento dos OLA
Financeira
[z} Controlar os custos das aquisicdes de bens e servigos
[[] Contencéo de custos de aquisi¢des ao abrigo da UMC
[[J Redugéo de custos de aquisi¢des de servigos continuados
[J Despesas funcionamento / Orcamento despesas funcionamento
Processos Internos
[=] Avaliar os fornecedores
[l Reporte da avaliagcdo
[z} Melhorar alogistica do Armazém
[} Taxa cumprimento prazos envio materiais as UO fora de Lisboa
[l Gestdo e controlo de stocks
=} Reforgar centralizagdo e melhorar gestdo processos aquisigédo
[[J Taxade cumprimento dos planos de aquisi¢des
[[] Taxa derenovacdo/dendncia de contratos
[[J Tempo médio de classificagdo dos bens inventariaveis adquiri
Aprendizagem e Crescimento
[=] Desenvolver o Capital Humano
[J Indice de satisfagéo dos colaboradores
N.° médio de horas de formacgao por colaborador

SIADAP - Avaliagdes homologadas

O oo

SIADAP - Objectivos contratualizados
[[] Taxa de absentismo

[z} Assegurar a melhoria continua do Processo
[J N.°de accdes preventivas

[} Tempo médio para definir ac¢gées correctivas (RNC)

Data de criagéo: 2011/02/01 15:55

Eficacia
59.24 pts
54.63 pts
54.63 pts
100.00 %
80.00 %
69.04 pts
69.04 pts
96.17 %
6.40 %
98.14 %
61.48 pts
52.78 pts
184.00 PA
70.53 pts
117.65 %
43.60 PA
60.96 pts
100.00 %
71.43 %
6.00 Dias
51.88 pts
53.76 pts
73.00 %
17.14 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias
494 %
50.00 pts
3.00 N.°
0.00 Dias uteis

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(90.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(100.00 %)
(3.00 %)
(100.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(180.00 PA)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(95.00 %)
(15.00 Dias)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(13.00 Horas)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(4.20 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.9)

(0.00 Dias uteis)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Ao Gabinete Juridico-Contencioso (GJC) incumbe prestar assessoria juridica e assegurar o
contencioso do IGFSS pelo que a sua actividade tem impacto na prossecucdo dos objectivos das
outras Unidades Organicas (UO).

Na drea da assessoria juridica cabe ao GJC prestar apoio a todas as UO do IGFSS, quer através
da emissdo de pareceres e informacdes juridicas quer na andlise sistemdtica de pecas concursais
dos procedimentos pré-contratuais, de contratos, ou ainda instando arrendatdrios e ocupantes a
regularizar situacées - onde se destaca o ndo pagamento de rendas, nos primeiros - a resolver

conflitos em processos de condominio, etc.

Apesar de no GJC a actividade “prevencao de litigios” assumir especial importéncia bem como a
resolucdo de situacdes numa fase pré-contenciosa, néo raras vezes, o GJC é chamado a intervir
na fase contenciosa. Cabe assim aos técnicos do GJC patrocinar accdes do foro administrativo e
do foro civel, quer através da instauracdo das respectivas accées judiciais quer na defesa e

patrocinio judicial daquelas que sdo instauradas contra o IGFSS.

No ano de 2010, e & semelhanca dos anos anteriores, destacaram-se no dmbito da actividade do
GJC duas édreas de intervencéo por exceléncia: Patriménio Imobilidrio e Fundo de Garantia de
Alimentos Devidos a Menores (FGADM). Assumiu ainda particular importéncia o apoio juridico
prestado na drea da contratacdo pUblica, sendo que os técnicos do GJC foram designados

membros efectivos do jUri em todos os procedimentos concursais.

O GJC actuou de forma relevante para a desocupacéo de fraccées, na cobranca de rendas e bem
assim de reivindicacdo de propriedade. No que respeita & gestdo do FGADM continuou,
diariamente, a interpor recurso das decisées judiciais que ordenaram o pagamento de prestacoes
em violacdo dos pressupostos legais, sendo que, no Gltimo quadrimestre, e dada a entrada em
vigor do DL n°® 70/2010, de 16 de Junho, foram interpostos recursos das sentencas que néo
atendiam ao disposto no citado diploma.

As actividades do GJC traduziram-se essencialmente em:
Andlise de 272 processos do FGADM, sendo que 408 se encontram a decorrer em tribunal;

Celebracdo de 21 acordos prestacionais relativos a cobranca de rendas e a indemnizacées
por ocupacéo ndo titulada;

Andlise de 21 contratos no &mbito da contfratacéo publica;
Elaboracédo de 253 informacdes juridicas e 25 pareceres;
Prética de 22 actos notariais;

Encerramento de 560 processos.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do

Mapa da Estratégia deste Processo em 2010:
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PS.06 Juridico-Contencioso em 2010/12/31

[} PS.06 Juridico-Contencioso
=] Clientes
[Z] Reduzir o tempo de resposta
[} Prazo médio de resposta as reclamagdes do Livro Amarelo
[[J] Taxade cumprimento dos OLA
[[J Relatério mensal de assuntos prioritarios
[] Relatério trimestral da actividade
[z} Melhorar o apoio juridico as UO
[[] Taxade sucesso dos processos de rendas
[[J Tempo médio de resposta aos pedidos do FGADM
[} Processos Internos
[l Definir regras para atribui¢cdo dos fogos renda econémica
[J Implementagéo iniciativas de articulagéo (ISS e DPI)
[-J] Reduzir o n.° de processos pendentes
[} N.°de processos judiciais e extra-judiciais encerrados
-] Implementar assinatura electrénica (pag. custas processuais)
[J Implementagdo de medidas de adequagéo
=] Aprendizagem e Crescimento
[-] Desenvolver o Capital Humano
[J Iindice de satisfagéo dos colaboradores
N.° médio de horas de formacgao por colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Oooaon

Taxa de absentismo
=} Assegurar a melhoria continua do Processo
[[] N.°de acgdes preventivas

[[] Tempo médio para definir ac¢gées correctivas (RNC)

Data de criagéo: 2011/02/01 15:55

Eficacia
66.79 pts
46.70 pts
36.72 pts
2.57 Dias uteis
66.07 %
139.40 PA
44.20 PA
60.00 pts
30.00 %
2.98 Dias uteis
100.00 pts
100.00 pts
31.00 PA
100.00 pts
560.00 N.°
100.00 pts
15.30 PA
37.07 pts
65.80 pts
75.00 %
46.40 Horas
0.00 Dias
0.00 Dias
2.83 %
8.33 pts
2.00 N.°
0.00 Dias uteis

Metas
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)

(1.52 Dias uteis) |3

(90.00 %)
(120.00 PA)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(75.00 %)

(15.00 Dias uteis

50.00 pts)
50.00 pts)
20.00 PA)
50.00 pts)
(250.00 N.°)
(50.00 pts)
(10.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(43.00 Horas)
(0.00 Dias)
(0.00 Dias)
(4.20 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.0)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho” N

“Promover a orientacdo para resultados e a melhoria continua dos servicos prestados” é o

objectivo 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 (“PS.01- Gestdo Estratégica”) o qual, entre
outros, engloba os Sub-processos de elaboracéo do Plano de Actividades e Monitorizacéo do
Desempenho (BSC). Cabe-lhe também criar, dinamizar e monitorizar, junto dos restantes Processos
de Negécio e de Suporte, diversas ferramentas e metodologias de gestdo (boas préticas), todas

elas com vista & melhoria continua

Assim, o Instituto desde 2006 desenvolveu um conjunto de ferramentas com vista & melhoria

sustentada do desempenho, das quais se destacam as seguintes:

A operacionalizacéo de um sistema de gestdo por objectivos como o BSC implica necessariamente
um acompanhamento sistemdtico 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 identificacéo e implementacdo de accées correctivas do desempenho
de objectivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para empreender
acgdes 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 accdes correctivas sejam
alvo de andlise dos seus resultados e que as mesmas sejam revistas em funcéo disso, ou seja, que

se realize a avaliagdo da sua eficdcia (sub-cldusula 8.5.3 da Norma ISO 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 Directivo aceder em tempo 0til & evolucdo do desempenho e s iniciativas
desencadeadas, j& 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 aplicacéo do BSC,
sempre que um indicador fica aquém da meta intercalar estabelecida (mensal, trimestral, etc.) é

introduzida uma justificacdo da razdo desse resultado, ou seja, é efectuada a andlise de causas.

Por outro lado, procede-se ao preenchimento das medidas que deverdo ser desencadeadas para

inverter o resultado negativo registado nesses indicadores, as denominadas “Iniciativas PDCA””,

Note | \formacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacées
do Conselho Coordenador da Avaliagéo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)
3 O “PCDA”, ou ciclo de Deming, representa o ciclo da melhoria continua: Plan / Do / Check / Act.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Para cada uma dessas iniciativas sdo identificados os respectivos prazos e responsdveis pela sua

implementagédo.

Na verdade, a utilizacdo da metodologia Balanced Scorecard no contexto da operacionalizacéo
de um Sistema de Gestdo da Qualidade assegura o indispensdvel alinhamento entre os objectivos
operacionais de cada Processo e a estratégia do IGFSS. Ao mesmo tempo, enquanto sistema de

medicéo estratégica, o BSC assegura a implementacéo 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 & meta intercalar definida, sendo igualmente efectuado este registo na aplicagéo BSC.

Para além deste procedimento mensal, nas reunides trimestrais de pilotagem estratégica do
Conselho da Qualidade, composto pelo Representante da Gestdo do SGQ, que preside, pelos
membros do Conselho Directivo, Gestores de Processo e Coordenador do Nucleo da Qualidade e
Controlo de Gestdo, é ndo sé efectuado 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 entrefanto foram sendo definidas e
desencadeadas. Estas reunides permitem desta forma também melhorar as interaccées existentes

entre os vérios Processos.

Nas reunides do Conselho da Qualidade é acompanhada a execucdo das oportunidades de
melhoria que ao longo do ano véo sendo definidas em resultado da utilizacdo de diversas

ferramentas de diagnéstico e avaliacéo, com vista igualmente & promocéo da melhoria continua.

Para tanto, procede-se trimestralmente junto dos respectivos responsdveis & monitorizacéo do grau
de execucdo dos planos de accdo das oportunidades de melhoria que véo resultando das

seguintes ferramentas:
Inquéritos de Satisfacdo de Colaboradores;
Inquéritos de Satisfacdo dos Clientes Externos;
Relatérios de Auditorias Internas da Qualidade;

Relatérios de Auditorias de Certificacdo e Acompanhamento da Norma ISO 9001.

A utilizacgo destes instrumentos tem como finalidade identificar oportunidades de melhoria que
contribuam para um melhor funcionamento e aferir os niveis de satisfacdo dos stakeholders

relativamente as préticas de gestdo seguidas pelo IGFSS.

No ano de 2010 foram implementadas 131 oportunidades de melhoria. Desde 2004 foram ja

definidas mais de 500 oportunidades de melhoria.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

O IGFSS implementou em 2009 uma metodologia de contratualizagcdo de niveis de servico

internos (OLA) entre os Processos do seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

O estabelecimento de um nivel de servico interno pressupde a existéncia de uma unidade
prestadora de servicos e de um cliente, e consiste na realizacéo de acordos entre si relativamente
as tarefas que habitualmente s@o realizadas (diariamente, semanalmente, mensalmente,
anualmente, etc). Por norma, a contratualizacdo de niveis de servico traduz-se na negociacéo de
prazos de realizacGo de tarefas ou de envio de informacdo por parte de um servico para outro.
Nao obstante, poderdo também ser negociados com base noutra unidade de medida: quantidade,
percentagem, n.° de horas, etc.

Na prdtica, os OLA consubstanciom um documento escrito que clarifica a relagéo entre duas
partes, cliente e prestador de servicos, relativamente a um servico prestado. Se usado

correctamente, o mesmo permite:

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

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

. Simplificar assuntos e actividades assumidas como complexas;

o A~ W N

. Reduzir éreas de conflito;
6. Gerir expectativas.

Assim, foram contratualizados 96 OLA em 2010, 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 &

monitorizacdo do seu cumprimento quadrimestralmente.

No &mbito da reestruturacéo orgénica operada pela Portaria 639/2007 de 30 de Maio, foi criado
um Gabinete de Apoio & Gestdo, que tem na sua dependéncia, entre outros, o Nuicleo da
Qualidade e Controlo de Gestdo, a quem compete, designadamente, “promover as auditorias

internas da qualidade”, no dmbito do Sistema de Gestédo da Qualidade, de acordo com a Norma

NP EN ISO 9001:2008.

Assim, o IGFSS estabelece na Instrucdo de Trabalho “IT.SPS.01.17.03 — Auditorias Internas da
Qualidade” 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;
Estd implementado e mantido com eficdcia.

Anualmente é elaborado um Programa de Auditorias Internas da Qualidade que é aprovado pelo
Conselho Directivo. Os resultados das Auditorias s@o transmitidos aos responsdveis das dreas

auditadas que definem as accdes correctivas necessdrias, definindo igualmente o respectivo prazo
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

de implementacéo. E também feito um seguimento para avaliacéo da eficdcia das accoes
correctivas implementadas, sendo registados os resultados constatados.

Os resultados das auditorias séo comunicados ao Conselho Directivo e apresentados ao Conselho

da Qualidade para andlise.

Neste contexto, o IGFSS realiza anualmente, através de uma bolsa de auditores internos,
auditorias infernas da qualidade a todos os Departamentos (Processos), incluindo os servicos

desconcentrados e deslocalizados. Sumariamente, no ano de 2010 verificou-se o seguinte:

Foram realizadas 34 Auditorias Internas da Qualidade (AIQ), entre os meses de Janeiro e

Junho;

As AlIQ abrangeram todos os Processos de Negécio e de Suporte, tendo-se auditado

todos os servicos descentralizados e deslocalizados;

Ao todo, em resultado das AlIQ, foram identificadas 23 Néo Conformidades e 161
Oportunidades de Melhoria. Para todas as Néo Conformidades foram definidas

correccoes e accdes correctivas para debelar as situagées identificadas;
Os Relatérios das AIQ concluiram pela eficdcia de todos os Processos.

De referir ainda que a partir de 2010 adoptou-se uma metodologia de controlo de implementacéo
das Oportunidades de Melhoria (OM) decorrentes das Auditorias Internas da Qualidade (AIQ)
identificadas nos relatérios correspondentes, semelhante & das restantes ferramentas de gestéo de
identificacdo de OM, realizando também um controlo trimestral da execucdo dos planos de

accdo.

Por sua vez, a dindmica de definicdo de accoes preventivas (RAP) e de accdes correctivas (RNC),
sejam elas resultantes de Auditorias Internas da Qualidade (AIQ), identificadas pelos servicos no
dia-a-dia ou decorrentes de reclamacdes também impulsionam a melhoria continua dos

Processos, conduzindo & sua inovacdo e ao aumento da sua eficécia.

O acompanhamento da evolucdo quanto & implementacéo das recomendacdes de auditorias
Financeiras e ao Sistema de Controlo Interno (SCI) iniciou-se no ano de 2004 no ambito do
IGFSS, tendo em conta as auditorias efectuadas néo sé pelos organismos do controlo operacional
(Servicos de Auditoria Interna) e do controlo sectorial (IGMTSS), como ainda das realizadas pelo

Tribunal de Contas, Inspeccdo-Geral de Financas e por Empresas Externas.

Neste contexto, durante o ano de 2010, o Instituto monitorizou semestralmente a evolucdo da
implementacdo das recomendacées da sua responsabilidade, produzindo um relatério com o

ponto de situacdo para cada uma delas.

A abordagem adoptada para o processo de follow-up tem vindo a ser avaliada e refinada em
funcdo da aprendizagem e desenvolvimentos verificados, tendo-se em 2010 optado por alterar a
base de dados afecta ao controlo das recomendacées, bem como realizar em 2011 o

acompanhamento numa base quadrimestral.
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Para a construcéo do Plano Estratégico 2010-2012, 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 andlise 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 organizacdes, pelo que consolida o diagnéstico da situacdo actual 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 factores destas quatro forcas,
transversais a toda a organizacdo, que resultaram do exercicio realizado no final do ano de 2009:

Envolvente Interna

1. Insuficiéncia de Recursos Humanos 1. Modelo de Gestdo

2. Insuficiente resposta dos SI (SEF, SIF, efc.) 2. Sistema de Gestdo da Qualidade

3. Insuficiente capacidade de negociacgéo junto dos 3. Competéncias e Know-How dos colaboradores
parceiros (1SS, IP; I, IP; efc.) 4. Envolvimento dos colaboradores

4. Gap de competéncias 5. Programa IGFSS, um bom lugar para trabalhar
5. Instalagdes desodequadas 6. Aposta na formagao e qualificagéo
6. Insuficiente benchmark externo 7. Capacidade de inovagéo organizacional

Envolvente Externa

1. Crise econdémica 1. Estabelecimento de parcerias estratégicas
2. Sustentabilidade da Seguranca Social 2. Alteragdo de Governo/Tutela
3. Alteracdo de Governo/Tutela 3. Opgdo governativa de combate & fraude e evasdo

- fiscal
4. Concorréncia no recrutamento de RH

5. Dependéncia do Il, IP para desenvolvimento dos 4. Implementaggo da Tesouraria Unica

Sistemas de Informacéo 5. Programa de Reforma e Modernizagéo da AP
6. Alteracéo frequente da legislacdo na SS 6. Programa Simplex

7. Estimulo ao investimento tecnolégico

De seguida descreve-se sumariamente o seu significado e/ou impacto no Instituto, sendo que a
estratégia definida para o triénio 2010-2012 visa, precisamente, tirar maior partido das forcas da
organizagdo, concentrar esforcos na superacdo das fraquezas e transformar, sempre que possivel,

as ameacas de contexto em oportunidades.
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1. Insuficiéncia de Recursos Humanos

A par de outros organismos, o IGFSS ressentiu-se com a entrada em vigor de novos diplomas
legais que regulamentam e estruturam o funcionamento da Administrag@o Publica, tendo sofrido
como principal consequéncia a reducdo do seu nimero de colaboradores. O reforco do capital
humano de forma a cobrir as safdas verificadas, nomeadamente por forca da aposentacéo, numa
perspectiva de ndo ruptura dos servicos e também de reforco da tecnicidade dos colaboradores ao
seu servico é factor critico de sucesso para a concretizacdo da politica e estratégias definidas para

o Instituto.

2. Insuficiente Resposta dos Sl (SEF, SIF, efc.)

Apesar dos desenvolvimentos ocorridos nos Gltimos anos, em particular desde 2001, verifica-se que
a resposta dos Sistemas de Informag@o ainda ndo é a suficiente e desejdvel, encontrando-se
pendentes vdrios desenvolvimentos nomeadamente ao SIF e ao SEF, absolutamente criticos para o

aumento da eficiéncia e da eficacia do IGFSS.

3. Insuficiente Capacidade de Negociacao junto dos Parceiros (ISS, Il, etc.)

Na Carta de Missdo do primeiro mandato foi desde logo identificada a necessidade de se
envidarem esforcos no sentido do Instituto assumir uma posicdo mais activa, dindmica e liderante
no &mbito do Sistema, de modo a contrariar o posicionamento demasiado periférico que vinha
assumindo. Apesar dos esforcos de articulacdo com os organismos parceiros do Sistema, verifica-
se ainda um insuficiente alinhamento de estratégias e de prioridades entre parceiros com vista &
prestacéo de servicos de maior qualidade e & optimizacéo dos resultados finais que se objectiva

atingir.
4. Gap de Competéncias

Reconhecendo a importéncia que reveste a identificacdo das competéncias que os colaboradores
devem possuir, o IGFSS identificou as competéncias genéricas dos seus colaboradores e, por
funcdo, as respectivas competéncias técnicas. Cabe agora colmatar o gap de competéncias
existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicdo do nimero de
colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na Administracéo Publica.

5. Instalagdes Desadequadas

As instalacées do IGFSS néo estdo ainda totalmente adequadas ao funcionamento dos servicos,
ndo proporcionando as melhores condicdes de trabalho aos colaboradores e de atendimento ao
pUblico, pelo que importa promover a modernizacéo das infra-estruturas fisicas, nomeadamente a
requalificacdo integrada do edificio-sede e a reinstalacGo e modernizacdo dos servicos

desconcentrados.
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6. Insuficiente Benchmark Externo

Pela especificidade do negécio e do modelo de gestdo adoptado pelo IGFSS ndo é muitas vezes
exequivel a realizacdo de benchmark com outras entidades da Administracdo Publica, pelo que
apenas nalgumas situacdes especificas essa comparacdo é feita. Com vista & adopcéo das
melhores prdticas de gestdo importa, contudo, fomentar o benchmark externo, ainda que se

estenda essa comparacdo a entidades do sector privado, nas situacées em que tal é vidvel.

1. Modelo de Gestdo

O Modelo de Gestao definido a partir da Carta de Missdo 2005-2008, hoje perfeitamente
enraizado na organizacéo, tem permitido ao IGFSS caminhar firmemente na prestacdo de um
servico pUblico de maior qualidade, orientado para a exceléncia. E composto por 5 dimensées
desenvolvidas de forma integrada - Gestdo por Obijectivos, Gestdo da Qualidade, Gestdo de

Recursos Humanos, Gestdo da Comunicacéo e Responsabilidade Social.

2. Sistema de Gestéo da Qualidade

Para concretizar a Politica do Qualidade, atfingir os objectivos estratégicos e assegurar que os
servicos prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos e suas necessidades, o IGFSS
estabeleceu, documentou e implementou um Sistema de Gestdo da Qualidade, o qual se encontra
certificado pela Norma ISO 9001 desde 2007 e foi reconhecido pela EFQM em 2009 com o nivel
mdéximo do segundo patamar de exceléncia — Recognised for Excellence. O SGQ garante que os
Processos s@o sistematicamente concebidos e geridos de forma a implementar a politica e

estratégia da organizacdo e responder as necessidades de todos os stakeholders.

3. Competéncias e Know-How dos Colaboradores

No IGFSS o indice de tecnicidade é de quase 60 por cento, valor relativamente elevado em
comparagdo com a generalidade da Administracgo Piblica. Por outro lado, verifica-se que,
inerente as suas atribuicées, existem na organizacdo competéncias especificas e um elevado know-
how que diferenciam a organizac@o, reconhecida pela sua competéncia técnica. Para isso muito
tem confribuido a aposta constante em formacdo e desenvolvimento de competéncias de forma

alinhada com a estratégia e negdcio da organizacéo.

4. Envolvimento dos Colaboradores

Enraizar uma cultura de exceléncia orientada para resultados apenas foi possivel com o
envolvimento das pessoas. No IGFSS todos os colaboradores estéo visivelmente envolvidos na
concretizacdo dos objectivos e estratégia da organizacéo e na constante busca da melhoria
continua, demonstrando-se sempre empenhados na concretizacdo de novos desafios e/ou
projectos de mudanca organizacionais, os quais reclamam muitas vezes alteracdes culturais e

comportamentais no seio da organizacéo.
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5. Programa IGFSS, Um bom lugar para trabalhar

O IGFSS participou no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar, promovido pelo Great Place
to Work Institute, sendo um dos primeiros organismos pUblicos a fazé-lo e afirmando-se, uma vez
mais, como pioneiro na adopcdo de boas prdticas. Pretende-se, assim, enriquecer o ambiente de
trabalho e a vida dos colaboradores, através da recolha de ideias e da andlise das melhores
prdticas em Portugal e no mundo, mas também medir a disténcia do IGFSS em relacdo a essas

boas préticas.

6. Aposta na Formagao e Qualificagdo

,

E com a conviccdo de que as pessoas sdo um factor crucial no sucesso da organizacdo, que a
formacédo profissional se afirma como um instrumento de gestédo privilegiado ao dispor do IGFSS,
proporcionando aos colaboradores o desenvolvimento dos seus conhecimentos e competéncias, os
quais séo depois postos ao servico da organizacdo, potenciando o alcance de melhores resultados.
Neste contexto, e de forma alinhada com a estratégia da organizacéo, o IGFSS elabora

anualmente um amplo Plano de Formacéo.

7. Capacidade de Inovacdo Organizacional

A Inovacdo ndo sé6 é um dos valores corporativos, como também a adopcdo de “Processos
Inovadores” é um dos 7 compromissos da Politica da Qualidade do IGFSS, que visa promover a
modernizacdo e a inovacdo constante através de melhores prdticas de gestdo e estimular a
criatividade e o trabalho em equipa. O Instituto fomenta a melhoria continua dos Processos, sendo
que a capacidade de inovacdo 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.

1. Crise Econémica

A situac@o de grave crise econémica que actualmente se atravessa pode trazer dificuldades &
concretizacdo da missdo do IGFSS, pela deterioracéo da situacdo financeira das empresas, dos
investidores e das familias, bem como pela instabilidade dos mercados financeiros e ainda pela

crise do mercado imobilidrio.

2. Sustentabilidade da Seguranca Social

A necessidade imperiosa de garantir a sustentabilidade da Seguranca Social impée a adopcdo de
determinadas politicas que podem eventualmente condicionar a estratégia de actuagdo do IGFSS,

situacdo agravada pela crise econémica que actualmente se atravessa.
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3. Alteracdo de Governo/Tutela

No contexto econémico actual e no perfodo em que este Plano se define (inicio de legislatura)
existe a ameaca de serem lancadas iniciativas e/ou medidas governamentais que limitem as

opcodes estratégicas definidas.

4. Concorréncia no Recrutamento de RH

O IGFSS encontra-se vinculado as regras de admisséo de colaboradores vigentes para a
Administracéo Publica (AP), as quais estabelecem, sobretudo desde 2002 a esta parte, mecanismos
rigorosos de controlo nas admissdes. Perante a saida de um significativo nimero de trabalhadores,
originado essencialmente por motivo de aposentacéo, e face & impossibilidade de contratar
trabalhadores sem vinculo & AP o IGFSS concorre com todos os restantes organismos dentro da
Administracéo Piblica no recrutamento de colaboradores.

5. Dependéncia do Il, IP para desenvolvimento dos SI

No que em partficular se refere & gestdo das infra-estruturas técnicas, cabem ao Instituto de
Informética, IP as tarefas de operacdo, manutencéo e desenvolvimento dos principais sistemas de
informacdo, de seguranca de infra-estruturas tecnolégicas e de comunicacées, de apoio aos
utilizadores da rede da Seguranca Social, pelo que o IGFSS encontra-se vinculado ao cumprimento

das directrizes bem como & definicdo de prioridades e capacidade de resposta daquele organismo.

6. Alteracdo Frequente da Legislagéo na SS

O Instituto est4 em permanente alerta para as mudancas legislativas que possam ter impacto no
seu negdcio, na sua estratégia ou modelo organizativo. A entrada em vigor de novos diplomas
legais que regulamentam e estruturam o funcionamento da Administracéo Pblica e/ou que
tenham impacto na prossecucdo da misséo do IGFSS conduzem inevitavelmente ao surgimento de

mudancas, que requerem um rdpido esforco de adaptacédo.

1. Estabelecimento de parcerias estratégicas

O desenvolvimento da missdo do IGFSS deve ser articulado com os restantes organismos que
compdem o Sistema, de modo a que cada um cumpra o seu desiderato e, no final, se cumpram os
objectivos que presidiram & sua criacdo. Assim, o estabelecimento de parcerias estratégicas,
nomeadamente com as Institvicdes do Sistema, afigura-se como uma oportunidade de alinhar
esforcos e estratégias para a melhor prestacéo do servico publico. Por outro lado, e num contexto
mais amplo, constfitui igualmente uma oportunidade o entrosamento com entidades fora do
Sistema, sejam elas outros organismos publicos ou entidades privadas, que dos mais variados
modos, poderdo apoiar o IGFSS na melhor concretizacdo da sua missdo e na prossecucdo da sua

vis@o.
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2. Alteracdo de Governo/Tutela

No contexto econémico actual e no perfodo em que este Plano se define (inicio de legislatura)
existe a oportunidade de serem lancadas iniciativas e/ou medidas governamentais que alavanquem
as opcoes estratégicas definidas.

3. Opcéo governativa de combate & fraude e evasdo fiscal

A actuacéo das Seccdes de Processo Executivo distritais, criadas em Setembro de 2001, tem
permitido um crescimento significativo da cobranca das dividas & Seguranca Social, garantindo
maior facilidade, celeridade e eficiéncia dos processos em execucéo fiscal, concorrendo para o
combate & evasdo e fraude contributivas, pelo que a opcéo governativa de combate & fraude e
evasdo fiscal se afigura como uma oportunidade de desenvolvimento e crescimento daqueles

servicos.

4. Implementagdo da Tesouraria Unica

O desempenho da economia nacional determina o volume da despesa e receita afecta ao
Orcamento da Seguranca Social, pelo que obriga & manutencdo de sistemas exigentes de controlo
e planeamento dos fluxos financeiros. Assim, a concluséo da implementacdo da Tesouraria Unica
afigura-se como uma oportunidade de tornar mais eficiente e eficaz a gestdo dos fluxos de

tesouraria didrios.

5. Programa de Reforma e Modernizacdo da AP

O Programa de Reforma e Modernizacéo da Administracéo PUblica tem funcionado como estimulo
& mudanca e ao enraizamento de uma nova cultura organizacional, impulsionando a adopcéo de

boas prdticas de gestdo.

6. Programa Simplex

O lancamento do Programa Simplex constitui uma oportunidade do IGFSS repensar e simplificar os
seus processos e procedimentos, com vista & desburocratizacdo e & melhor e mais rdpida

prestacéo de servicos aos seus clientes.

7. Estimulo ao Investimento Tecnolégico

A possibilidade de beneficiar de apoios em projectos de investimento néo deixa de constituir uma

oportunidade de desenvolvimento do parque tecnolégico do IGFSS, directa ou indirectamente.

A incapacidade de executar as estratégias formuladas estd, muitas vezes, na origem do insucesso
na adopcdo da metodologia Balanced Scorecard. Segundo os estudos efectuados, mencionados
em diversa literatura sobre o BSC, menos de 10 por cento das organizacées com a estratégia

formulada conseguem efectivamente executd-la.
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Com efeito, para ser bem sucedido na execucdo do seu Plano Estratégico o IGFSS pretende
garantir ndo sé a implementacdo da estratégia definida, mas também a gestdo da prépria

estratégia.

Neste contexto, o Instituto assume a execucd@o estratégica como uma competéncia central da sua
actividade, comecando por gerir a performance num processo em que a estratégia estd no centro:

Strategy Focused Organization.

Para tanto, apresenta-se um diagndstico da situacédo do IGFSS, reportado ao final de 2009, face a
cada um dos 5 principios para a execucdo da estratégia, tal como preconizado por Kaplan e
Norton?, sendo que se verifica uma grande evolugdo relativamente ao diagnéstico efectuado em
2006, aquando o inicio da adopcdo desta metodologia. Com efeito, durante os Ultimos anos, o
Instituto foi j& efectivamente uma organizacdo focalizada na execucéo da sua estratégia, tendo
implementado quase na sua totalidade os factores criticos de sucesso para a concretizag@o destes

principios.
Percepgdo do Estado IGFSS / /
Alta Média Baixa
2. Traduzir a Estratégia de forma operafiva 1. Promover a Mudanga Através da

Lideranga executiva
2.1 Mapa da Estratégia desenvolvido 1.1 Lideranca pela Gestao de Topo
2.2 "Balanced Scorecard” 1.2 Clarificag@o na defini¢do da mudanca
2.3 Metas estabelecidas 1.3 Compromisso da equipa de dirigentes
2.4 Iniciativas ¢/ prioridades definidas 1.4 Viséo 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

5.1 Sistema de monitorizacdo do BSC

3.1 Funcées corporativas definidas
5.2 Reunides de pilotagem estratégica

3.2 Mapas Corporativo e por Processo alinhados

3.3 Processos de Negécio e de Suporte alinhados 9.3 Ligagdo do orcamento g estratégia L
3.4 Processos de Negécio e parceiros externos alinhados 5.4 E\cniomt‘emg BH se TIPS ’Mgudos a estratégia
2.0 rarriina das IVIe ores aricas

3.5 Conselho Directivo alinhado
5.6 OSM — Office Strategic Management

4. Motivar para conseguir
que a Estratégia seja um trabalho de todos

4.1 Conhecimento estratégico
4.2 Objectivos pessoais alinhados
4.3 Incentivos pessoais alinhados

4.4 Desenvolvimento de competéncias alinhado

Diagnéstico do IGFSS face & adopcéo dos 5 principios de execucéo da estratégia

Descreve-se de seguida, ainda que sumariamente, quais os factores criticos de sucesso de
execucdo da estratégia j& garantidos pelo IGFSS, bem como o que ainda faltava consolidar e/ou

operacionalizar de forma a melhor garantir o éxito do Plano Estratégico para 2010-2012:

! 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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1. Promover a mudanga através da lideranca executiva

O processo de definicdo e execucdo da estratégia refinado em 2009 e consolidado em 2010
surge como uma continuacdo do processo de mudanca iniciado em 2005, a qual acima de tudo é
cultural e comportamental, pelo que é critico o papel da gestdo de topo, liderando e mobilizando
através do exemplo. E, pois, fundamental que o Conselho Directivo confinue “préximo” e seja
percepcionado pelos colaboradores como um inequivoco patrocinador da mudanca e da

operacionalizacdo da estratégia.

A gestdo de topo assume, portanto, a responsabilidade de (i) clarificar o porqué da mudanca, (i)
garantir o compromisso da equipa de dirigentes, (iii) assegurar que a misséo, viséo, valores e
estratégia da organizacdo sdo claras e entendidas por todos os colaboradores e (iv) fomentar o
entendimento e enraizamento do modelo de gestdo. Para além da equipa de gestéo estratégica,
t&m aqui também um papel fundamental os Gestores de Processo, funcionando como “agentes da

mudanca” junto das suas equipas.

Assim, é fundamental comunicar em trés momentos: primeiro dizer “vamos fazer”, depois “fazer” e,
finalmente, dizer que “j& fizemos”, avaliando resultados e reconhecendo méritos. Assume particular

|//

relevéncia o “marketing relacional” — contacto directo com os colaboradores. A mudanca é feita

com as pessoas, pelo que é factor critico de sucesso conquistd-las para a mudanca organizacional.

A estratégia de comunicacéo adoptada, manter-se-& por conseguinte: Comunicar para envolver!

2. Traduzir a estratégia de forma operativa

Apds a mobilizacéo da organizacdo hd que descrever e comunicar a estratégia, utilizando para o
efeito o Mapa da Estratégia Corporativa, o qual contém os principais objectivos a alcancar neste
mandato, bem como os respectivos indicadores e metas. Inclui ainda as iniciativas estratégicas
definidas para o triénio, ou seja, projectos ou iniciativas que alavancam o cumprimento dos

objectivos.

O BSC ajuda, assim, a traduzir a estratégia em objectivos operacionais, que constituem o guia
para a obtencdo dos resultados esperados e que permitem efectuar a monitorizacdo regular da

performance institucional e aferir a eficdcia da execucdo da estratégia.

E também importante desde logo assegurar as responsabilidades. No IGFSS existe jé de facto uma
cultura de responsabilizacdo, a qual é impulsionada pela adopcdo do BSC, pelo que as

responsabilidades estdo claramente atribuidas, a todos os niveis da organizacéo.

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia

Enraizar uma cultura de exceléncia, orientfada para resultados apenas é possivel com o
envolvimento das pessoas. Ndo obstante, ndo basta envolver e motivar os colaboradores para a

mudanca, é preciso alinhar toda a organizacéo na execucéo da estratégia.
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O Plano Estratégico reflecte a visGo estratégica de médio prazo do IGFSS (a 3 anos),
apresentando, assim, as linhas gerais para a construcdo dos Planos de Actividades anuais,
permitindo o alinhamento estratégico da organizacao.

Desta forma, para cada Processo é anualmente desenhado um Mapa da Estratégia e definido um
conjunto de obijectivos, 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, efectuar a monitorizacdo mensal da performance
institucional e aferir a sua eficacia. Por outro lado, relativamente ao PN.O1 — Gestdo da Divida e
ao PN.02 — Patriménio Imobilidrio sdo ainda desenhados Mapas da Estratégia de 3.° nivel, para as
Seccdes de Processo Executivo e Direccoes de Gestdo de Imoveis, respectivamente, o que para
além de permitir verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global no Processo,
possibilita a emissdo de um ranking mensal da performance destes servicos cuja missdo e

actividade é igual em cada local.

Através da metodologia BSC e do desdobramento dos objectivos do Mapa da Estratégia
Corporativa a todos os Processos de Negécio e de Suporte fica, entdo, garantido o alinhamento de
toda a organizacdo em torno da execucdo da estratégia.

Importa, contudo, consolidar as relacées de parceria estratégica identificadas, promovendo o
estabelecimento formal de protocolos e, sempre que aplicavel, a negociacdo de SLA — Service Level
Agreements com fornecedores e parceiros.

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

Os Mapas da Estratégia de 2.° nivel, por sua vez, servem de suporte & definicGo dos objectivos
individuais dos colaboradores, anualmente no dmbito do SIADAP. Desta forma, cada um conhece
o seu papel e sabe qual o contributo dos seus objectivos individuais para o alcance dos objectivos
do Mapa da Estratégia do Processo ao qual pertence, e por conseguinte, entende o impacto que o
seu desempenho tem para a eficdcia da estratégia corporativa, e, por essa via, para a
concretizacdo da missdo e visdo do IGFSS.

O IGFSS tem implementado o SIADAP que, entre outros aspectos, visa avaliar, responsabilizar e
reconhecer o mérito dos colaboradores e dirigentes em funcéo dos resultados obtidos. O processo
de avaliacdo tem carécter anual e assenta na contratualizacdo dos objectivos a alcancar e das
competéncias a demonstrar ao longo do periodo de avaliacdo, numa légica clara de orientacdo
para resultados, de envolvimento na actividade da organizacdo e de responsabilizacdo de todos os
que se enconfram ao servico da concretizacdo da sua missdo. Por outro lado, o SIADAP assenta na
diferenciacéo de desempenhos, promovendo uma cultura de exceléncia, garantida pela fixacéo de
percentagens mdximas para as classificacées mais elevadas, as quais sdo rigorosamente

observadas.

Nao obstante, atentos os impedimentos legais, ndo é exequivel implementar outros sistemas de
incentivo, muitas vezes existentes em organizacées que adoptam uma gestdo por objectivos,

nomeadamente no sector privado.

Com a convicgdo de que as pessoas sdo um factor crucial no sucesso da organizacéo e também
como forma de reconhecimento e motivacdo, o IGFSS aposta fortemente na formacéo e no

Documento néo controlado apds impress@o |

86/139



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

desenvolvimento de competéncias dos seus colaboradores. Contudo, importa colmatar o gap de
competéncias ainda existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicéo
do numero de colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na Administracdo
Publica.

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

Para um controlo de gestdo eficaz, iniciou-se em 2004 o processo de monitorizacdo mensal da
performance, assente no reporte dos niveis de desempenho alcancados para cada um dos
obijectivos fixados. E um processo que garante um controlo interactivo, incentiva a adopcéo de
uma atitude dindmica permanente, e privilegia a accdo e a tomada de decisGo em tempo Ufil,

fomentando a responsabilizacéo.

A operacionalizacGo de um sistema de gestdo por objectivos como o BSC implica um
acompanhamento sistemdtico 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 implementacéo de accdes correctivas do
desempenho de objectivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para
empreender accdes para inverter tendéncias negativas de performance. A ufilizagdo do BSC
assegura, assim, o ciclo da melhoria continua (ou ciclo de Deming): ciclo PDCA — Plan, Do, Check
e Act.

Estas andlises (2.13.1 a 2.13.7), em conjunto com os resultados histéricos da performance,
serviram de base & definicGo da estratégia, quer de médio prazo (Plano Estratégico para o triénio
2010-2012), quer de curto prazo (Plano de Actividades para 2010 e 2011), consubstanciando

estes instrumentos os principais planos de melhoria do IGFSS.
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3. RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

“Apreciacdo, por parte dos ufilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos prestados, com

# Nota

especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores externos

Focalizada que estd a Politica da Qualidade do IGFSS para a satfisfacdo dos seus clientes, de
forma a ir ao encontro da visdo de ser “um instituto lider na qualidade do servico publico”, o
Instituto tem nestes Gltimos anos criado e desenvolvido um conjunto de canais de comunicacdo
com os clientes externos de forma a ndo sé medir a sua satisfacdo, mas também a aferir as suas
necessidades e expectativas.

3.1. Inquérito de Satisfagcdo 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 hd 5 anos, um inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos seus principais clientes externos, das
dreas de negécio.

Este processo de inquérito pretende aferir genericamente o grau de satisfacéo dos clientes externos
relativamente ao Instituto, visando adoptar um modelo organizacional mais eficaz, simplificando

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

Devido & diversidade das suas atribuicées, o IGFSS tem um conjunto diferenciado de clientes:

Area de actuagdo Principais clientes

Nota = s P R . -
Informacées a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacéo de acordo com as orientacdes

do Conselho Coordenador da Avaliacdo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo) *

D
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Os questiondrios sdo adaptados do “Questiondrio de Satisfacdo para Cidadédos/Clientes” da CAF
e sdo diferenciados em funcéo de cada Processo de Negécio (Gestdo da Divida, Patriménio
Imobilidrio, Orcamento e Conta, e Gestdo Financeira). O inquérito permite aferir os resultados ndo
s6 por tipo de cliente mas também por segmentacéo geogréfica.

O inicio da preparacdo do inquérito ocorre todos os anos no més de Agosto, de acordo com o
Plano Anual da Qualidade, terminando o processo com a apresentacdo do Relatério Final em
Fevereiro do ano seguinte, o qual j& inclui os planos de accéo das oportunidades de melhoria
identificadas fruto da andlise dos resultados, ndo obstante no més de Dezembro serem desde logo

aferidos, divulgados e inseridos no BSC os resultados da satisfacéo dos clientes externos.

A metodologia utilizada percorre, entdo, as seguintes etapas:

1. Reviséo da abordagem, que inclui a andlise dos clientes a inquirir e das questées a englobar
nos questiondrios (Agosto a Setembro);

2. DistribuicGo dos questiondrios (Setembro);

3. Perfodo de resposta aos questiondrios (Setembro a Novembro);

4. Tratamento dos dados pelo GAG — Nucleo da Qualidade e Controlo de Gestdo (Novembro
e Dezembro), do qual resultou o relatério preliminar com uma andlise dos resultados por

Processo avaliado;

5. Identificacéo de oportunidades de melhoria e respectivos planos de accéo por parte dos

Gestores de Processo (Janeiro e Fevereiro de N+1);

6. Elaboracdo do relatério final pelo GAG — Nucleo da Qualidade e Controlo de Gestdo
(Fevereiro de N+1).

Posteriormente, o Nicleo da Qualidade e Controlo de Gestao assegura a monitorizacéo trimestral

da execucdo dos respectivos planos de accdo.

Desde h& 5 anos sdo abrangidos pelo inquérito todos os principais clientes de todos os Processos
de Negécio. No ano de 2010 foram enviados 6.636 questiondrios (mais 1.278 questiondrios que
em 2009), mas atendendo & especificidade e universo de cada tipo de cliente foram adoptados

diferentes critérios de seleccdo da amostra.

No quadro seguinte, caracteriza-se a amostra do inquérito realizado em 2010, por tipo de cliente,
de acordo com os critérios que foram estabelecidos:
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Contribuintes de Recuperagao

Executiva

Contribuintes de Recuperagao

Extraordindria

Arrendatérios

Administragées de Condominio
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100% 1

90% -

80% -

70% 4

60% -

50% -

40% -

30% 4

20% -

10% -

0%

0

feedback de pelo menos 12 por cento do universo de clientes, com o
pressuposto da manutencéo da taxa de resposta de 2009;
A seleccéo teve em conta os dois tipos de renda, a livre e a social, e foi

proporcional ao numero de Administracées de Condominio geridas

pela DGI-Norte e DGI-Sul.

O Departamento de Patriménio Imobilidrio iniciou em Abril de 2010 a
realizacdo de um inquérito e respectivo trafamento dos dados com
periodicidade trimestral. Este inquérito foi distribuido a tfodos os

compradores de iméveis, geridos pela DGI-Sul, no acto da escritura.

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 12.

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 10.

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 20,
abrangendo os 18 Centros Distritais de Seguranca Social e os Centros

de Seguranca Social da Madeira e dos Acores.

*77%

2006

2008 2009 2010

+ Meta

Evolucdo do indice de satisfacdo do IGFSS

O findice de satisfacdo global do IGFSS, resultante da média dos indices de satisfacéo alcancados

pelos diversos tipos de clientes, é de 75 por cento em 2010. Este resultado representa uma descida

de 1 ponto percentual em relacéo ao ano anterior, ficando aquém da meta estabelecida para o
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objectivo “Aumentar a satisfacdo dos clientes externos”, associado ao compromisso Clientes

Satisfeitos da Politica da Qualidade, cuja meta é de 77 por cento.

Néo obstante, este resultado estd em sintonia com os obtidos nos Gltimos 4 anos, onde oscilou
entre os 74 por cento e os 76 por cento.

De referir que para o apuramento do indice de satisfacGo do IGFSS néo foi tido em conta o
resultado alcancado para o cliente “compradores de iméveis”, uma vez que aquando da definicéo
da meta para 2010 né&o estava previsto a inquiricéo deste tipo de cliente.

100% 1

0
90% 1 + 89% %
0
a0 " [ | [ | *
8% . 7T%
0
70% | *72%
* 63%
60% -
50% -
40%
30% 4
20% -
10% 4
78% 62% 55% 67% 84% 84% 92% 86%
0% T T T T T T T
Contribuintes de  Contribuintes de Arrendatarios ~ Administracdes de Compradores de Institui¢des do Instituicdes do  Centros Distritais
Recuperagdo Recuperagdo Condominio imoveis Sistemade SS—  Sistemade SS— de Seguranga
Executiva Extraordinaria Orgamento e Abastecimento Social (FGS)
Conta Financeiro
+ Meta por cliente Meta IGFSS

Resultados da satisfacéo dos clientes externos em 2010

Os resultados da avaliacéo da satisfacdo dos clientes externos do IGFSS apresentam em 2010
indices de satisfacdo que oscilam entre os 55 por cento e os 92 por cento. Os Contribuintes de
Recuperacd@o Extraordindria, os Arrendatérios e as Administracdes de Condominio registaram

resultados aquém da meta estabelecida para o IGFSS (77%).

Relativamente aos objectivos definidos no BSC para cada um dos tipos de clientes, apenas em 3 a
respectiva meta foi alcancada — Contribuintes de Recuperacédo Executiva, Instituicées do Sistema de
Seguranca Social (Abastecimento Financeiro) e Centros Distritais de Seguranca Social (Fundo de
Garantia Salarial). No que respeita aos Compradores de iméveis, por se tratar do primeiro ano de

afericdo da sua satisfacdo, inicialmente ndo prevista, ndo foi definida qualquer meta no BSC.

Sendo o inquérito de satisfacéo efectuado apenas uma vez por ano, é crucial para a melhoria do
desempenho e para uma maior aproximacdo aos clientes e cidaddos em geral ter canais que
permitam esse contacto, essa percepcdo diariamente, de que sdo exemplos as caixas de sugestdes
dos balcdes de atendimento ao puiblico e a caixa de correio elecirénico institucional disponivel
inclusive no site da Seguranca Social e no Portal do Cidadéo.
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O objectivo de ambos os canais é o de conferir aos clientes, qualquer que seja a sua natureza, a
possibilidade de apresentarem as suas sugestdes, perguntas, reclamacées e comentérios.

As caixas de sugestdes permitem aos clientes enviar
directamente para o Gabinete de Apoio & Gestdo as suas
questdes, ja que para além de poderem ser depositadas nos
balcées 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 o Gabinete de Apoio
& Gestdo que recebe todas as mensagens enviadas para a
caixa de correio institucional, reencaminhando-as depois

para as dreas competentes para resposta.

De acordo com o artigo 39.° do D.L. n.° 135/99, de 22 de
Abril, todas as questées dirigidas & 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
institufdos, hoje em dia, o fempo médio de resposta aos clientes ndo chega aos 2 dias Uteis.

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 2010, 85 por cento dos clientes respondeu estar “Satisfeito” (18 por cento) ou “Muito
satisfeito” (67 por cento), tendo também a grande maioria (58 por cento) respondido que teve um
tempo de espera para ser atendido inferior a 10 minutos. Estes dados, & semelhanca do inquérito
de satisfacdo anual, sGo segmentados geograficamente de forma a permitir uma actuacéo

direccionada.

Estes canais de comunicacdo, para além de procurarem responder ao primeiro compromisso da
Politica da Qualidade “Clientes Satisfeitos”, ddo cumprimento também ao sexto compromisso
“Comunicacéo Transparente”, fomentando a confianca e a credibilidade que os clientes t8m no

Instituto.

De acordo com a Sub-cldusula “7.2.3 — Comunicacdo com o Cliente” da Norma ISO 9001:2008
a organizacdo deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicacdo com os clientes,

nomeadamente para:
Dar informacées sobre os servicos;
Obter retorno de informacéo, incluindo reclamacées do cliente.

Para isso, o IGFSS disponibiliza aos clientes os canais de comunicagdo descritos anteriormente.
Contudo, importa ao mesmo tempo ter um processo de tratamento das reclamacdes que seja

entendido pelo cliente como acessivel, rapido e justo.
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Assim, o IGFSS iniciou em Setembro de 2007 o processo de “Tratamento de Reclamacées” dos
clientes externos, tendo sido desenhados procedimentos especificos para cada um dos Processos
de Negécio: Gestdo da Divida, Patriménio Imobilidrio, Orcamento e Conta e Gestao Financeira.

Para além da elaboracéo do procedimento de “Tratamento das Reclamacées”, foi também
definido um prazo de resposta para cada Processo, cujo indicador consta do respectivo scorecard,
garantindo a todos os clientes o feedback atempado relativo & resolucéo da sua reclamacéo.

No ano de 2010, o tempo médio de resposta a reclamacées foi de 11,01 dias Uteis para o
Processo de Gestdo da Divida (343 reclamacées), de 7,23 dias Uteis para o Processo do
Patriménio Imobilidrio (54 reclamacées) e de 0,5 dias Uteis para o Processo de Gestdo Financeira

(duas reclamacdes). Relativamente ao Processo de Orcamento e Conta néo existiram reclamacées.

As unidades de negécio registam e tratam as reclamacées recebidas dos clientes externos em bases
de dados desenvolvidas internamente. O primeiro passo consiste em identificar se a reclamagéo é
ou nédo justificada, ndo obstante se responda sempre ao cliente mesmo nas situacées em que lhe
ndo é atribuida razdo. O segundo passo, no caso das reclamacées justificadas, consiste no
preenchimento de um Relatério de Nao Conformidade, seguindo as regras e os procedimentos do
SGQ, no qual séo identificadas: a andlise de causas, a correccdo (o que corrige aquela situacdo
em concrefo) e a accdo correctiva (que corrige as causas que estiveram na origem da situacéo
evitando a sua recorréncia), bem como os respectivos responsdveis e prazos de execugdo das

acgoes.

Néao obstante o tratamento das reclamacées ser realizado diariamente, com uma periodicidade
trimestral é efectuada uma andlise do registo e tratamento das reclamacées pelo Nicleo da
Qualidade e Controlo de Gestdo que emite um relatério, cujas conclusées e recomendacdes, em
conjunto com outros inputs, sdo analisados nas reunides do Conselho da Qualidade para se
encontrarem eventuais oportunidades de melhoria. Para o IGFSS “As reclamagdes sdo uma
segunda oportunidade”.
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“Audicdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliacdo dos servicos” No

No IGFSS as pessoas sdo o mais importante, como alids anuncia o slogan da Politica da
Qualidade: “A qualidade estd 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 misséo da Seguranca
Social, promovendo a adopcéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade, civismo,

competéncia e de exigéncia para com Clientes, parceiros e fornecedores;

Valorizar os Colaboradores, através da qualificacéo e promocéo do mérito, no sentido de

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

Para além dos canais de comunicacéo infernos fransversais @ organizacdo, existem outros, numa
|6gica mais relacional, tais como as reunides periédicas das unidades orgénicas, as reunides
trimestrais do Conselho da Qualidade, as visitas regulares do Conselho Directivo as unidades

orgénicas e os Workshop’s internos temdticos.

Na verdade, o Conselho Directivo privilegia ndo sé a comunicacéo descendente mas também a
comunicacdo ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de

comunicacdo acessiveis para que os colaboradores possam comunicar com a administracéo.

Exemplo disso é a caixa de sugestdes electrénica, existente desde 2004, através da qual os
colaboradores podem a qualquer altura enviar as suas opinides, sugestdes ou pedidos ao
Conselho Directivo. Aos colaboradores é dada a garantia de que todas as sugestées sdo

analisadas, valorizadas e obtém uma resposta num prazo de 2 dias Uteis.

A realizacéo frequente de festas de convivio, visitas as unidades orgénicas, reunides e Workshop's
com a presenca do Conselho Directivo é também uma forma deste aferir as necessidades e

expectativas dos colaboradores, bem como a sua satisfacéo.

Existe ainda um outro instrumento de comunicacéo importante: o inquérito anual de avaliacéo da
satisfacdo dos colaboradores, também com vista a ter uma percepcéo clara das suas expectativas e
necessidades. Este inquérito visa aferir o clima social do Instituto, assim como efectivar a recolha de
sugestées que melhorem o seu funcionamento, aferindo o nivel de satisfacdo relativamente as

praticas de gestdo da organizacéo.

Nota |nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacdes
do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)
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No &mbito da Gestdo de Recursos Humanos, a medicdo do clima de satisfacdo dos colaboradores
assume particular importéncia na identificacdo de dreas de melhoria das préticas de gestdo e
politicas especificas de desenvolvimento do capital humano adoptadas.

O inquérito de satfisfacdo aos colaboradores no IGFSS néo serve para satisfazer a simples
curiosidade estatistica, sendo antes uma ferramenta que permite avaliar a organizacéo na forma

COMO gere OS seus recursos humanos.

Exemplo disso é o facto de em cinco anos de utilizacGo desta ferramenta terem sido recolhidas
inUmeras sugestdes dos colaboradores e na sequéncia estarem j& implementadas ou em curso

diversas oportunidades de melhoria (planos de accéo).

A elaboracéo e realizacéo do inquérito de satisfacdo dos colaboradores sdo conduzidas pelo

Gabinete de Recursos Humanos, que passa essencialmente pelas seguintes fases:

j—

Preparacéo do inquérito - revisdo e incluséo de novas questdes;
Validac@o do inquérito por amostragem “Grupo-teste”;
Aprovacao do inquérito pelo Conselho Directivo;

Resposta ao inquérito;

Tratamento dos dados;

Elaboracéo do relatério;

N> o AN

Identificacdo das oportunidades de melhoria e elaboracdo dos planos de accéo.

Para um estudo abrangente e desagregado, o inquérito encontra-se dividido em 13 dimensées de
andlise, sendo cada uma delas composta por um leque alargado de perguntas que permitem
identificar com maior rigor e precisdo as dreas de melhoria da organizacéo e que directa ou
indirectamente t&m impacto na satisfacdo e motivacdo dos colaboradores. Séo as seguintes as

dimensdes de andlise:
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1. Imagem e identidade corporativa do IGFSS 8.
2. Satisfacdo pessoal 9.
3. Formacao 10.
4.  Comunicacdo institucional 1.
5.  Comunicacéo funcional e espirito de equipa 12.
6. Avaliacéo do desempenho e carreiras 13.

7. Remuneracao

Lideranca

Condicoes de trabalho
Qualidade

Medicina do trabalho
Responsabilidade Social

Great Place to Work

O inquérito de satisfacdo é disponibilizado & globalidade dos colaboradores do Instituto, sendo

que & data da realizacdo do inquérito de 2010 existia um universo de 402 colaboradores, tendo-se

obtido um total de 310 respostas, o que equivale a uma taxa de resposta de 77,1 por cento. Este

récio constitui um nivel elevado de representatividade da amostra, tendo havido uma diminuicéo

de 4,3 pontos percentuais em relacéo ao nimero de inquiridos no ano transacto.

Globalmente, os resultados do inquérito de satisfacdo de 2010 sdo positivos, tendo-se obtido um

resultado médio das dimensdes de 76 por cento, o que representa uma subida de 2 pontos

percentuais ao registado em 2009.

86%
82%
79% 80%
7% 78% 6% 78% 8% 6%
4%
64%
58%
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Média 2006 = 70% Média 2007 = 73% Média 2008 = 74% Média 2009 = 74% Média 2010 = 76%
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As dimensées “Lideranca” e “Imagem IGFSS, I.P.” sdo aquelas que apresentam o nivel de
satisfacdo mais elevado, de 86 e 82 por cento, respectivamente. O valor mais baixo apurado na
andlise do inquérito, j& desde 2006, corresponde & dimensdo “Remuneracéo”, que no ano de
2010 apresentou uma taxa de 58 por cento.

Importa referir que para além dos resultados gerais do IGFSS por dimensdo de andlise e por

pergunta, sdo também aferidos os resultados de cada Processo, igualmente segmentados por
dimensdo.

Os responsdveis das diversas dreas do IGFSS analisaram os resultados do inquérito nas suas
diversas dimensdes e identificaram oportunidades de melhoria, cuja implementacéo serd
monitorizada frimestralmente pelo Nucleo da Qualidade e Controlo de Gestéo, através da

apresentacdo do Relatério de Monitorizagdo das Oportunidades de Melhoria.
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“AudicGo de dirigentes infermédios e demais trabalhadores na auto-avaliacdo dos servicos” N

O IGFSS realizou a auto-avaliacgo CAF (Common Assessment Framework) durante 4 anos
consecutivos — de 2004 a 2007 —, considerando as mais-valias desta ferramenta enquanto modelo
de andlise organizacional. A sua utilizagdo de forma continuada permitiv evidenciar o crescimento

e evolucdo do modelo de gestdo do IGFSS & luz de 9 critérios, 5 de Meios e 4 de Resultados.

A sua aplicacéo favorece a melhoria continua da organizacéo e as suas conclusées fomentam a
implementagdo de projectos de mudanca ou de inovacdo, numa cultura de servico publico
orientado para o cidadéo.

Na sequéncia do segundo exercicio de auto-avaliacdo da CAF, o IGFSS conquistou o reco-
nhecimento Committed to Excellence da European Foundation for Quality Management (EFQM),
atribuido pela Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ). Com esta distingdo, um ano antes
do previsto na Carta de Missdo, o IGFSS tornou-se numa das quatro entidades em 2006, entre
organizacées publicas e privadas, a conquistar este primeiro nivel de exceléncia do esquema de
reconhecimento da EFQM.

No grdfico seguinte, verifica-se a evolucdo continua do IGFSS em todos os critérios da auto-

avaliacao:

2007
2006

2005

2004

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 execucéo dos planos de

accdo foi sendo trimestralmente monitorizada.

Dando continuidade & sua politica e estratégia na Gestdo 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.

Nota |nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacdes

do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)

| ] - , . -
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Com este processo o IGFSS beneficiou da realizacdo de um diagnéstico ao seu Sistema de Gestédo,
através de um exercicio de auto-avaliacdo, do qual resultou a identificacdo de pontos fortes e
dreas de melhoria. Permitiv fambém potenciar o benchmark interno ao mesmo fempo que foi

também uma fonte de motivacéo, envolvimento e desenvolvimento dos colaboradores.

Para a realizacdo deste exercicio de auto-avaliacdo o IGFSS utilizou o modelo da EFQM, j& que a
CAF, sendo um modelo simplificado deste, ndo seria suficiente para a apresentacdo da
candidatura ao R4E.

Neste contexto, foram ministradas accées de formacdo sobre o modelo de exceléncia a todos os
colaboradores, explicando qual o objectivo da candidatura e o papel de cada um na recolha de
evidéncias de boas prdticas. De seguida, realizaram-se workshops onde os dirigentes de 1.% 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 Associacdo Portuguesa para a
Qualidade, sendo a primeira entidade publica e a segunda a nivel nacional a alcancar esta
distinc@o.

Considerando que os reconhecimentos atribuidos pela EFQM s@o vdlidos por um perfodo de 2
anos e que, no estado de maturidade em que se encontra o Sistema de Gestdo da Qualidade do
IGFSS, se entende ndo ser necessdrio realizar a auto-avaliagGo numa base anual, este exercicio
passou, assim, a ser realizado de 2 em 2 anos. Importa referir que & data do presente relatério, se
encontra a decorrer um novo exercicio de auto-avaliacdo, com vista a uma recandidatura ao
reconhecimento Recognised for Excellence em 2011. Esta auto-avaliacGo permitird medir a
evolucdo relativamente a 2009 decorrente das oportunidades de melhoria entretanto

implementadas no ano de 2010.
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O IGFSS tem como viséo ser um Instituto lider na qualidade do servico publico, tendo para isso
adoptado ferramentas de gestdo flexiveis e inovadoras com o objectivo de fornecer servicos mais
orientados para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.

E, pois, neste confexto, 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 comparacéo
desses resultados com os de outras entidades em que tal é compardvel e/ou existiam 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 Capitalizacdo da Seguranca
Social (IGFCSS) e Instituto de Informdtica (Il);

Realizar a comparacéo com outras entidodes da Administracéo Piblica que exercem
funcées similares as desenvolvidas pelo IGFSS — Direccéo Geral dos Impostos (DGCI);
Direccdo Geral do Orcamento (DGO) e Regides Autbnomas;

Realizar a comparacdo com referenciais de exceléncia — Dados da European Foundation

for Quality Management (EFQM) e do Mercado Monetdrio Interbancério (MMI);
Seleccionar indicadores relevantes e aplicdveis aos organismos identificados para
comparacdo.

O benchmark consiste na comparacéo de resultados. E o referencial de exceléncia que
posteriormente nos permitird identificar as prdticas de exceléncia e que poderdo ser seleccionadas,
adaptadas & realidade do IGFSS e implementadas de modo a podermos melhorar continuamente

(benchmarking).

De seguida apresenta-se o fableau de board do Sistema de Gestdo da Qualidade do Instituto.
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Tableau de board do SGQ (benchmark externo) :
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Data de actualizagdo: 26-05-2011
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“Avaliacéo do Sistema de Controlo Interno (SCI)

Com base nas respostas as questées apresentadas no anexo A, os servicos deverdo apresentar
neste ponfo a sua avaliagdo sobre o SCI, destacando as conclusées e as recomendacées de
acgées de inspeccdo e auditoria a que tenham sido sujeitos e mencionando igualmente as

accées de melhoria que neste dmbito se propdem implementar.” N

1.1 Estéo claramente definidas as especificagdes técnicas do sistema de controlo interno?

Sim. No &mbito da reestruturacéo orgénica operada pela Portaria 639/2007 de 30 de Maio, foi
criado um Gabinete de Apoio & Gestdo, a quem compete garantir a eficdcia do Sistema de
Gestdo da Qualidade, cujos requisitos e directrizes estdo devidamente definidos e documentados
no Manual da Qualidade do Instituto e que abrangem toda a sua actividade, desde as dreas de

Negécio as de Suporte.

1.2 E efectuada internamente uma verificacio efectiva sobre a legalidade, regularidade e boa

gestdo?

Sim. Anualmente é efectuada a revisdo 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 érgéo.

De acordo com o programa anual de Auditorias Internas da Qualidade, em 2010 foram
realizadas 34 auditorias que abrangem néo sé todos os Processos de Gestdo, Negécio e Suporte,

como também todos os servicos descentralizados e deslocalizados.

1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitagéo necesséria para o

exercicio da funcéo?

Sim. Relativamente aos Auditores Internos da Qualidade, e tal como estabelecido no procedimento
IT.SPS.01.17.03 — Auditorias Internas da Qualidade, os é elementos constantes da Bolsa de
Auditores Internos cumprem todos com os requisitos exigidos pela Norma ISO 9001 e pela Norma
ISO 19011 — Linhas de orientacdo 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: teérica e prdtica - 40 horas;

Conhecimentos de Ferramentas da Qualidade;

Nota ~ P - L. . ~
Informacfes a constar do Relatdrio de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientagdes

do Conselho Coordenador da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcrigdo)
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Documento néo controlado apds impress@o |

105/139



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

Acompanhamento de duas auditorias como observador;
Realizacdo de uma auditoria acompanhado por um auditor qualificado;
Independéncia, maturidade, objectividade e capacidade de andlise e sintese;

Auditor Coordenador - Realizacdo de duas auditorias como coordenador, acompanhado

por um auditor coordenador.

Regira-se ainda que desde 2008 o IGFSS tem, por sua iniciativa, um procedimento de avaliacdo
da satisfacdo com os auditores internos, cuja taxa em 2010 ascendeu a 96,33 por cento.

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servico (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 pafs, pelo que os colaboradores sentem que o seu trabalho
tem um significado especial.

Ainda no que respeita & miss@o, importa fambém referir que a mesma é do conhecimento de 83
por cento dos colaboradores do Instituto, segundo foi apurado no inquérito anual de avaliacéo da
satisfacdo dos colaboradores, realizado em 2010.

O mesmo acontece em relacdo & visdo e valores do IGFSS, os quais sdo amplamente conhecidos

e senfidos por toda a organizacéo.

Em Abril de 2006, o IGFSS aprovou uma Carta de Valores, na qual sdo estabelecidos os
principios éticos e deontolégicos pelos quais deve pautar a sua conduta, tal como pretende ser

reconhecido pelos seus clientes e Sociedade em geral.

Séo cinco os valores pelos quais os colaboradores do IGFSS regem a sua conduta diariamente na
prossecucdo da missdo do Instituto:

Cumprir de forma criteriosa, pontual e exemplar os mais exigentes

par&metros legais e morais;

Tratar com o mesmo grau de isencdo e qualidade todos os assuntos,

todos os colaboradores e todos os clientes;

Promover mecanismos de motivacdo que permitam atingir patamares

de desempenho apenas compardveis com os melhores;

Assumir um posicionamento exemplar movido pelos mais elevados
padrées éticos e deontolégicos em moldes que promovam o bom-nome

da organizacéo;

Perseguir a melhoria continua através da adopgéo de métodos e

tecnologias de ponta que potenciem solucdes originais e pioneiras.

A assinatura da Carta de Valores elaborada pelos cerca de 60 dirigentes do Instituto, bem como a
nomeacdo do Comité de Responsabilidade Social precederam o lancamento do primeiro

| ] - , . -
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Programa de Responsabilidade Social do IGFSS em 2006. No conjunto dos 5 Programas anuais

i@ emitidos destacam-se apenas algumas das iniciativas:
Campanha de Natal — recolhas de donativos para apoio a diversas instituicdes
beneficidrias;
Programa de reciclagem — papel, tonners, tinteiros, pilhas e teleméveis;
Doacéo de material informdtico a diversas instituicdes beneficidrias;
Vacinacéo anti-gripe aos colaboradores;
Festa de Natal para os colaboradores e filhos.

Ainda a respeito dos valores e condutas da organizacéo, ndo pode deixar de ser referida a Politica
da Qualidade do IGFSS, assente em sete compromissos:

Oferecer bons servicos, antecipando as solicitacdes dos cidaddos e instituicdes do

sistema de forma a superar as suas expectativas.

Receber com espirito de equipa todos os parceiros estratégicos, de modo a agir em

conjunto na procura das melhores solugdes para satisfazer os clientes finais.

Envolver os colaboradores com o ideal do servico pUblico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adopcdo de elevados padrées éticos, de responsabilidade,

civismo, competéncia e de exigéncia para com clientes, parceiros e fornecedores.

Valorizar os trabalhadores, através da qualificacéo e promocédo do mérito, no sentido de

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

Promover a modernizacéo e a inovacdo constante através de melhores praticas de gestdo

e do recurso intensivo as novas tecnologias de informacéo.

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

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

Adoptar procedimentos claros para uma execucdo e controlo rigorosos e efectuar uma
revisdo periddica dos processos, objectivos 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 & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico.

Respeitar e fazer cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos

aplicéveis & actividade do Instituto e decorrentes do Sistema de Gestdo da Qualidade.
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Comunicar de forma célere, apelativa e clara, a todos os interessados, a informacéo

necessdria e relevante ao exercicio da sua actividade.

Manter e criar novos canais de partilha de informacéo, acessiveis a todos, promovendo a
credibilidade interna e externa do Institutto como organizacdo de referéncia na

Administracéo Piblica.

Respeitar os principios éticos e deontoldgicos da Carta de Valores que pautam a conduta
da organizacéo 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 &s necessidades e
expectativas dos colaboradores e contribuindo para melhorar a sua qualidade de vida
profissional e pessoal;

Ser uma organizacdo soliddria e socialmente responsdvel, como forma de retorno &

Sociedade;

Promover uma cultura de respeito e preservacdo do ambiente, minimizando o impacto da
sua actividade na Sociedade e contribuir para a responsabilidade ambiental das geracées

futuras.

Esta politica e objectivos estdo reflectidos no Manual da Qualidade do IGFSS, nos seus Processos

e Procedimentos, assim como em toda a documentacdo complementar que faz parte do Sistema

de Gestdo da Qualidade.

O Conselho Directivo do IGFSS assegura que todos os colaboradores conhecem, entendem e
implementam a Politica da Qualidade através de accdes de sensibilizacéo, cartazes, boletins

electrénicos da Qualidade, quadros informativos e contactos pessoais.

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

,

Sim. E com a conviccdo de que as pessoas sdo a chave do sucesso das organizacdes, que a
Formacao 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 qualificacées técnicas e profissionais. Dai uma aposta cada vez mais consistente em mais

e melhor Formacdo, bem assim como na andlise do retorno da eficécia da mesma.

Todos os anos, o Gabinete de Recursos Humanos, de forma alinhada com a estratégio da
organizacdo, elabora o Plano de Formacdo, sendo este mais um instrumento ao servico da
melhoria continua, caracteristico das organizacdes comprometidas com uma Politica de

Qualidade.
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Em 2010 foram previstas 18 horas de formacéo por colaborador, em média. A meta estabelecida
foi superada, registando-se no final de 2010 um valor de 20,04 horas de formacao per capita.
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Evolucdo do nimero médio de horas de formacéo por colaborador

Se é certo que este valor fica aquém dos registados em anos anteriores, fambém é certo que, num
ano fortemente afectado por constrangimentos orcamentais, proporcionar mais de 20 horas de

formacdo em médio por colaborador ¢ um bom resultado.

Tendo em conta a importéncia capital que a aquisico de competéncias assume no quadro do
desenvolvimento global e sustentado das organizacées, um Plano de Formacéo é uma aposta que
continua a valer a pena. Com recurso a uma ficha de levantamento de necessidades, na qual
estdo desde logo identificados os colaboradores pertencentes as diferentes Unidades Orgénicas,
os dirigentes sdo anualmente convidados a, em conjunto com os seus colaboradores, identificarem

quais as opcdes de formacdo para o ano seguinte.

O levantamento de necessidades de formacdo para 2010 foi ainda acompanhado, prévia e
posteriormente ao lancamento da ficha de levantamento de necessidades, de reuniées conduzidas
pelo Gabinete de Recursos Humanos com os responsdaveis de cada Unidade Orgénica numa
6ptica de sensibilizacdo, enquadramento e acolhimento de sugestdes. Foram também nomeados
interlocutores em todas as Unidades Orgénicas para, em conjunto com o Gabinete de Recursos

Humanos, agilizar a identificacdo das necessidades sentidas em cada drea.

No que se refere aos dirigentes, em particular, o Instituto apostou fortemente na formacéo
especifica em lideranca e gestdo de pessoas. Assim, todos os dirigentes possuem o curso
“Desenvolvimento da Lideranca” com a duracéo total de 42 horas. Em 2009 continuou essa
aposta, tendo todos os dirigentes frequentado o FORGEP — Programa de Formacdo em Gestéo
Publica.

Em 2010 teve inicio a implementac@o de um projecto que visa a criagdo e implementacdo de um
sistema de gestdo de competéncias individuais face ds caracteristicas do posto de trabalho, funcéo
a desenvolver e perfil a deter. Procura-se a definigéo de perfis profissionais que proporcionem uma
maior performance, identificando os pontos de exceléncia e os pontos de caréncia, ou seja,
direccionar accées prioritdrias para gerir o gap de competéncias que eventualmente possa existir
na organizacdo, orientando o ciclo formativo, a sucess@o de saberes e a alocacéo aos postos de
trabalho.

Por outro lado, a cultura de Gestdo por Obijectivos do IGFSS tem-se revelado impulsionadora no

desenvolvimento, crescimento e valorizacéo profissional dos colaboradores. Todos os anos, para
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além dos objectivos dos servicos, sdo definidos objectivos individuais aos colaboradores, os quais
sendo ambiciosos forcam o desenvolvimento das suas competéncias genéricas e especificas, para

além de fomentarem uma cultura de responsabilizacéo e de resultados.

Anualmente, na avaliacdo de desempenho dos colaboradores, no dmbito do SIADAP, verifica-se
um momento formal em que s@o realizadas entrevistas de desenvolvimento dos colaboradores, em
funcGo dos desempenhos e comportamentos verificados, com vista a premiar os melhores,
incentivar os medianos e aperfeicoar os que tém menor desempenho. Sdo também nesta altura
identificadas as accées de formacdo necessdrias ao desenvolvimento e valorizacGo dos

colaboradores.

1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direccdo e os dirigentes
das unidades orgénicas?

Sim. O Conselho Directivo privilegia ndo sé a comunicacdo descendente mas também a
comunicacédo 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 administracéo.

Em particular no que respeita & comunicacdo com os dirigentes, para além dos canais de
comunicacdo internos fransversais a toda a organizagéo, existem outros, numa ldégica mais
relacional, tais como as reunides de pelouro periddicas, as reunides trimestrais do Conselho da
Qualidade, as visitas regulares do Conselho Directivo (CD) as Unidades Orgénicas, incluindo aos
Servicos desconcentrados, as reunides frimestrais das Seccodes de Processo Executivo com a
participacdo de membros do CD e os Workshops temdticos realizados aquando do lancamento de

novos projectos transversais a organizacdo.

1.8 O servico foi objecto de accdes de auditoria e controlo externo?

Sim. No ano de 2010 foram realizadas as seguintes auditorias/inspeccdes externas ao IGFSS:

Entidade Auditora Ambito
Inspeccdo-Geral do Ministério do =  Auditoria ao Sistema de Gestdo de Rendas do Imobilizado da
Trabalho e da Solidariedade Social Seguranca Social - IGFSS

=  Auditoria & gestdo de tesouraria/Sistemas de pagamentos da

Inspeccdo-Geral de Financas Seguranca Socidl

=  Auditoria & operagdo de cessdo de créditos da seguranca social para

Tiburel e Cenles efeitos de titularizagéo
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2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente?

Sim. A estrutura orgénica do IGFSS foi revista no ano de 2007, no &mbito do PRACE,
obedecendo, por conseguinte, as regras definidas legalmente.

O IGFSS tinha 404 colaboradores em 31 de Dezembro de 2010 e a sua estrutura orgénica,
aprovada pela Portaria n.° 639/2007, de 30 de Maio, alterada pela Portaria 1329-C/2010, de
30 de Dezembro e pela Deliberacdo n.° 291/2011, de 31 de Janeiro de 2011, divide-se em dreas

operacionais e dreas de suporte, dispondo ainda de servicos desconcentrados.

Dp.® Orcomento § Dp.° Patriménio Dp.° Gestao Dp.® Gestao Gabinete de
e Conta Imobiliario Financeira da Divida Auditoria
|

—  Dp.° Apoio Técnico Lishoa | Porta |
Lisboa I Parto I

St . Aveire Brage

e . 1

Gab. Apoio a Gestao = oo
Lairia Santarém

— Gab. Recursos Humanos Sefibol Viseu
Bejo Wilo Real
- i Castelo Branco Bragonga
Gab. Jur.-Contenciose Guorda B

Deliberogso n.” 215/2007, da 29 de Moo | Miona do Castele.  Portalegre

Poraria n.® 639/2007, de 3D de Maia SPET 100
Poraria n® 1329.C/2010, de 30 de Derermbro
Deliberogha n.™ 291/2011, de 31 de Janeita

Bt 6 N0

Organograma do IGFSS

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 32
O SIADAP 2 e 3 no ano de 2010 abrangeram 100 por cento dos colaboradores do IGFSS.

Anualmente, pela via do Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho da Administracéo
Publica (SIADAP), operacionalizado no IGFSS desde 2004, ano da sua publicacéo, o Instituto
avalia e reconhece o trabalho desenvolvido pelos colaboradores, diferenciando aqueles que tém
melhor desempenho — cultura do mérito e exceléncia. Este € um instrumento de avaliacéo,

reconhecimento, valorizacéo e desenvolvimento dos colaboradores.

A contratualizacéo individual com todos os colaboradores constitui a Gltima etapa do processo de
desdobramento de objectivos dos Mapas da Estratégia (BSC), garantindo o necessdrio
alinhamento organizacional e a comunicacdo da estratégia a todos os colaboradores. Desta
forma, cada colaborador fica conhecedor também do seu papel e contributo para a concretizacéo
dos objectivos da organizacéo.
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2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servico que frequentaram pelo menos uma acgdo
de formacao?

No ano de 2010, 67,93 por cento dos colaboradores a exercer funcdes no IGFSS frequentaram
pelo menos uma accdo de formacdo. Nos anos de 2007, 2008 e 2009 foi de 82,97 por cento,

87por cento e 100 por cento, respectivamente.

Aligs, desde 2008, no &mbito da politica de formacdo seguida, é objectivo que todos os
colaboradores do Instituto frequentem pelo menos uma accdo de formacdo, desde que
identificadas necessidades formativas, pretendendo-se uma maior abrangéncia da formacéo e

uma maior equidade na sua distribuicéo.

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

Sim. Para satisfazer a Politica da Qualidade, atingir os Objectivos da Qualidade e assegurar que
os servicos prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos desta Norma, o IGFSS
estabeleceu, documentou e implementou um Sistema de Gestdo da Qualidade cujos requisitos e

directrizes estdo definidos no Manual da Qualidade.

Com o objectivo de manter e melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestdo da
Qualidade, o IGFSS:

Identifica os Processos necessdrios para o Sistema de Gestdo da Qualidade;
Determina a sua sequéncia e interacgdo;

Determina os critérios e métodos necessdrios para assegurar a eficdcia da operacéo e o

controlo desses processos;

Assegura a disponibilidade de recursos e de informacéo necessdrios para suportar a
operacdo e a monitorizacdo desses processos;

Monitoriza, mede onde aplicavel e analisa esses processos;

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

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

Qualidade.

Assim, no IGFSS a implementacdo do SGQ comecou pela identificacéo clara dos Processos de
Negécio e de Suporte, seguindo-se a fase de desenho fluxogramdtico dos respectivos
procedimentos e instrucdes de trabalho, que descrevem todas as actividades desenvolvidas na
organizacdo, garantindo a sua gestdo do principio ao fim através de um conjunto de mais de 100

procedimentos e de cerca de 250 instrucées der trabalho.

Aquando do exercicio de mapeamento da rede de processos, ndo sé se aproveitou para fazer
alguma reengenharia nas formas de trabalhar, com impacto directo nos niveis de eficiéncia, como
também foram identificados os fluxos de informacéo, ou seja, as interaccées entre todos os

Processos.

| ] - , . -
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Estas interaccées encontram-se descritas no Manual da Qualidade, documento que descreve de
forma adequada a Politica e os Objectivos da Qualidade, o compromisso da Gestéo, a estrutura

organizacional implementada e as responsabilidades inerentes ao SGQ em vigor no Instituto.

3.2 A competéncia para autorizagdo da despesa estd claramente definida e formalizada?

Sim. Para além das competéncias que se encontram legalmente definidas, encontram-se
elaboradas e publicadas todas as delegacées e subdelegacées de competéncias necessdrias ao

bom funcionamento do Instituto, incluindo as competéncias para autorizacdo das despesas no

dmbito do IGFSS.

No quadro do desenvolvimento da sua actividade, o IGFSS reconhece que a gestéo financeira dos
seus recursos assume também um papel relevante, porquanto pode condicionar a tomada de
opcoes e decisdes. Desde logo, e enquanto organismo publico, a gestdo financeira obedece a
regras especificas definidas para o sector. Assim, nesta matéria, a actuacdo do IGFSS pauta-se por
rigorosos critérios, consubstanciados no planeamento financeiro dos recursos e no controlo da sua

execucdo, suportado por um integrado Sistema de Informac@o Financeira (SIF) — Plataforma SAP.

Assim, anualmente, em funcdo das necessidades previstas e do comportamento da evolucédo das
rubricas orcamentais é elaborado um Orcamento Privativo que suporta a realizacéo das despesas

de funcionamento e de investimento do Instituto.

Ao longo do ano realiza-se uma gestdo minuciosa do orcamento devido aos limites orcamentais
existentes, sendo que a realizacdo de despesas estd sujeita & verificacdo dos requisitos de

conformidade legal, regularidade financeira, economia, eficécia e eficiéncia.

No que se refere ao controlo financeiro, nomeadamente & Execucéo Orcamental do Sistema e &
elaboracdo da Conta da Seguranca Social, existe um acompanhamento regular e um parecer por
parte do Tribunal de Contas, sendo que no caso da Execucdo Orcamental esse acompanhamento
¢ no minimo frimestral. A Execucdo Orcamental mensal da Seguranca Social é ainda enviada
trimestralmente ao Controlador Financeiro do Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social.

Relativamente & gestdo financeira e respectivo controlo, remete-se para o ponto “2.6 —
Performance da Gestdo Financeira” deste Capitulo, realcando-se o rigoroso Planeamento
Financeiro do Sistema de Seguranca Social que é assegurado por esta érea de negécio do IGFSS.

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

Sim. Existe um Plano de Aquisicoes de Bens e Servicos anual, mantendo-se a incluséo no BSC para
2011 de um indicador relativo & sua taxa de cumprimento, & semelhanca do que aconteceu em
2010, em que se revelou constituir um importante instrumento de melhoria da programacéo e

gestdo dos processos de compras.

Ainda no que respeita & gestdo das aquisicdes de bens e servicos, em 2010 reforcou-se a politica
de cenfralizacdo dos procedimentos de aquisicio de ambito nacional, indispenséveis ao
funcionamento dos servicos localizados fora de Lisboa, a par do alargamento das prestacées de
servicos de natureza continuada e de manutencéo preventiva das instalacées, a todos os servicos

do Instituto, o que permitiu o aumento do cumprimento das taxas de servicos garantidos aos
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clientes internos, bem como a obtencdo de economias significativas, aspecto a destacar no actual

contexto econémico de contencdo da despesa.

Ao nivel das infra-estruturas destaca-se desde logo a existéncia do Plano de Manutencéo de Infra-
estruturas, alinhado com o Plano de Actividades, e que compreende duas perspectivas
complementares — infra-estruturas fisicas e infra-estruturas técnicas. Este Plano representa um
instrumento com as mais amplas valéncias e que dé resposta a desafios como a reducdo de
custos, a melhoria da qualidade das instalacdes de trabalho e de atendimento ao publico e as

necessidades de modernizacé@o dos recursos tecnolégicos.

3.4 Estd implementado um sistema de rotagéo de fungées entre trabalhadores?
e

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

Sim, a ambas as questdes. No dmbito da operacionalizagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade
foi criado o Manual Organizacional do IGFSS, documento que engloba a descricdo dos perfis de
competéncias das vdrias funcdes existentes na organizacéo, incluindo os requisitos e regras de

substituicdo no desempenho das diferentes funcées identificadas.

De forma a criar um documento tdo completo quanto possivel, optou-se pela criacdo de
conteGdos um pouco mais desenvolvidos, de modo a que a existéncia deste Manual néo fosse
apenas o cumprimento de um requisito formal do SGQ, mas sim uma verdadeira ferramenta de

gestdo de Recursos Humanos, na verdadeira acepgéo do termo. Assim, o Manual Organizacional

do IGFSS inclui:
Modelo orgénico - Organogramas do IGFSS (incluindo o nominal)
Nomeacédo de Dirigentes e do Conselho da Qualidade
Delegacées de competéncias
Descritivos funcionais
Matriz de competéncias e regras de substituicdo
Diciondrio de competéncias

No conjunto dos Processos, o IGFSS tem cerca de 150 funcées tipificadas e descritas em redor das
quais é possivel agrupar todos os colaboradores. Cada colaborador conhece a sua funcéo e a
alocacdo dos colaboradores as respectivas funcées é efectuada através da Matriz de
Competéncias, na qual sdo igualmente estabelecidas as Regras de Substituicdo para cada funcéo.

Ou seja, para cada Unidade Orgénica existe uma matriz que faz a afectacdo nominal dos
colaboradores a cada uma das funcées e identifica as respectivas substituicées de 1.° e 2.° nivel

(se aplicavel).

O Diciondrio 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.
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3.6 H4 descricdo dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos
padrées de qualidade minimos?

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

sua vez, fambém tém responsdveis atribuidos.

Noutro plano, o envolvimento e responsabilizacdo dos colaboradores é também visivel em sede de
BSC, no qual estdo definidos vdrios niveis de responsdveis (ex. pelos indicadores, pela introducéo
de dados e pela definicdo de “Iniciativas PDCA”), tal como ao nivel do SGQ, caracterizado
igualmente pela identificacéo de responsdveis (ex. Gestores de Processo, de Sub-Processo e regras

de substituic@o).

Relativamente cos padrées de qualidade minimos, importa também aqui realcar @
contratualizacéo de niveis de servico internos entre todas os Processos (ver ponto 2.13.3), cuja
taxa de cumprimento é monitorizada quadrimestralmente em sede de BSC. Ao nivel externo, o
IGFSS promove também a contratualizacGo 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 Negécio existem diversos indicadores, de forma a definir

e medir os padrées 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 Instrucéo de Trabalho “IT.SPS.01.17.01 - Controlo dos Documentos”

o procedimento para controlar todos os documentos internos e externos.

O processo tem como objectivo assegurar a gestdo dos documentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade, no que concerne & aprovacdo, revisdo, distribuicdo e arquivo de documentos,
controlo das alteracdes e do estado actual das revisdes, assim como assegurar que os documentos
de origem externa s@o identificados e a sua distribuicdo é controlada. Assim, este procedimento

especifica as metodologias para:
Aprovar os documentos;
Rever e actualizar os documentos assim como a sua reaprovacéo;
Identificar as alteracées e o estado actual de revisdo dos documentos;
Assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicdveis estdo disponiveis;
Assegurar que os documentos se mantém legiveis e facilmente identificaveis;

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 informacéo associados a cada actividade (inputs e outputs) estdo
também descritos nos procedimentos e instrucées de trabalho de cada Processo.

| ] - , . -
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3.8 Existe um plano de gestdo de riscos de corrupcdo e infraccdes conexas?

Sim, o IGFSS tem um Plano de Gestéo de Riscos de Corrupcéo que foi enviado para o Conselho
de Prevencdo da Corrupcdo no dia 24 de Fevereiro de 2010, com conhecimento ao SESS,

Controlador Financeiro e Inspeccé@o-Geral.

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgéio e infracgdes conexas é executado e monitorizado?

De acordo com a proposta constante do préprio Plano, cabe a cada Unidade Orgénica a
execucdo das respectivas medidas identificadas. Nesta fase, o Instituto encontra-se a definir e criar

mecanismos de monitorizacéo e acompanhamento das medidas.

4.1 Existem aplicagdes informdticas de suporte ao processamento de dados, nomeadamente, nas
dreas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

Sim. O IGFSS possui um Sistema de Informacéo Financeira (SIF) que suporta o processamento de
dados nas dreas 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

de todas as entradas, safdas e documentos internos do Instituto.

Para além destes sistemas, existem outros que suportam igualmente a actividade do IGFSS, dos
quais se destacam o SEF (Sistema de Execucées Fiscais), o BSC e o portal do colaborador.

4.2 As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagéo?

Sim. Existem possibilidades de integracGo e cruzamento de informacdo, sempre que possivel,

relativamente a algumas das aplicacées mencionadas.

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade dos
outputs dos sistemas?

4.4 A informagéo extraida dos sistemas de informacgdo é utilizada nos processos de decisdo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de terceiros a informagdo ou activos
do servico?

4.6 A informagéo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada (existéncia de
backups)?

4.7 A segurancga na troca de informagées e software estd garantida?
Resposta conjunta as questbées 4.3 a 4.7
Por se considerar critico garantir ndo sé a fiabilidade dos Sistemas de Informacéo, mas também a

gestdo do conhecimento e a salvaguarda da informacéo foi desde o inicio da implementacdo do
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Sistema de Gestdo da Qualidade definido um Processo de Suporte especifico para a Gestdo de

Infra-estruturas (PS.03), que engloba as infra-estruturas técnicas e sistemas de informacao.

Importa desde & referir que nesta matéria o IGFSS estd inserido na rede informdtica do Sistema da
Seguranca Social, gerido pelo Instituto de Informdtica, IP, pelo que se encontra abrangido pelas

politicas e regras estabelecidas por aquela entidade ao nivel da Seguranca da Informacéo.

Assim, os procedimentos e instrucées de trabalho desenhados pelo IGFSS pretendem descrever e
garantir o respeito por aquelas Politicas. Os pilares da gestdo tecnolégica do IGFSS estdo
documentados através de um conjunto alargado de procedimentos e instrucdes de trabalho dos

Sub-Processos “SPS.03.05 - Gestdo das Areas Técnicas”, “SPS.03.06 -Gestdo de Activos” e
“SPS.03.07 Desenvolvimento e Manutencéo dos Sistemas de Informacéo”.

O IGFSS tem um Sistema de Gestdo da Infra-estrutura e Suporte ao Utilizador, o Service Desk,
alinhado com as boas préticas preconizadas pelo Framework ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, nomeadamente a centralizacdo e gestGo das necessidades dos utilizadores
através de portal “self service”, comprometendo o servico com os OLA contratualizados (niveis de
servico internos). O Service Desk promove o alinhamento com as melhores préticas de gestdo de
Tl, potenciando a interaccéo de todas as vertentes do processo de gestdo das infra-estruturas,
minimizando o risco e anfecipando as necessidades dos clientes. Integra a gestdo das dreas
técnicas e dos activos de informacdo, numa légica de gestdo de incidentes, problemas e
alteracées, gestdo de inventdrio informdtico e telecomunicacdes. Assente neste servico e na gestdo
integrada do Processo é continuamente promovida a adequacéo dos Sistemas e Infra-estruturas no
Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo (SGSI), em parceria com o Instituto de
Informdtica, IP, adequando as politicas de seguranca com a norma ISO 27001. Séo adoptadas
politicas transversais a toda a Seguranca Social preconizando a necessidade de gerir a informacéo

nas trés vertentes de um SGSI, isto é: integridade, disponibilidade e confidencialidade.

De forma a manter a actualizacéo tida como necessaria dos recursos tecnolégicos, o parque
informdtico é actualizado anualmente promovendo a modernizacdo de todos os postos de
trabalho disponibilizando ao utilizador um leque alargado de aplicativos, que véo desde o sistema
operativo assente no conceito da Estacdo-Padréo até aplicativos nacionais e/ou departamentais.
Por outro lado, sempre atento & necessidade de manutencéo das segurancas em cada posto de
trabalho promove-se uma infra-estrutura de base adequada & importéncia dos activos de
informacdo. A existéncia de uma “Estacdo Padrdo” assegura a definicio de procedimentos
automdticos de instalacdo e manutencdo dos postos de trabalho, simplifica a distribuicdo dos
mesmos no terreno levando a uma diminuicéo dos custos de manutencéo e operacdo, garante a
consisténcia nacional necessaria ao funcionamento do suporte aos utilizadores e permite o

alinhamento da gest@o de Tl com as necessidades dos clientes.

No ambito da definicdo de um SGSI a preocupacéo com a disponibilidade da informacéo e sua
integridade suporta-se na documentacéo de politicas de gestdo de acessos, perfis, regras de
seguranca (incluindo backup’s) e controlos que determinam o alinhamento com a politica de
seguranca da informacéo da Seguranca Social, assim como, pelo trabalho de adequacéo de toda
a infra-estrutura de base tanto ao nivel das instalacées como dos equipamentos. Neste sentido
vem, ainda, sendo definida uma linha de accéo que envolve a abordagem a desenvolver nesta

drea: as pessoas, as instalacdes, os equipamentos e os Sistemas de Informagao.
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O Instituto adopta também algumas medidas reforcadas de que é exemplo a implementacéo da
“Clean Desk Policy” desde 2007. De facto, no dmbito da operacionalizacdo do Sistema de Gestéo
da Qualidade importou reforcar as regras de seguranca da informacéo, nomeadamente no que se
prende com a salvaguarda de documentos, em suporte escrito ou electrénico, e com o
impedimento de acessos por parte de terceiros a informacéo critica para a organizagdo. 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
seguranca no acesso & informacdo, tendo sido elaborada com base nas seguintes referéncias

normativas:

Internacional Standards Organizations (ISO 27001/17799 - 11.3.3 Clear Desk / Clear

Screen Policy)

NP EN ISO 9001:2000 - Sistema de Gestdo da Qualidade: Requisitos
Lei n.° 67/98 — Lei da Proteccdo de Dados Pessoais

Lei n.° 109/91 - Lei da Criminalidade Informdtica

Por outro lado, o IGFSS em 2008 procedeu ao alojamento do parque de servidores e infra-
estruturas de apoio em melhores condicées de seguranca, prevendo as necessidades de um
sistema de energia socorrida e dotando as salas de equipamentos de climatizacdo adequados,
visando a proteccdo dos dados e reunindo os requisitos minimos da norma ISO 9001, e
contemplando alguns requisitos da norma ISO 27001 - Sistema de Gestéo de Seguranca da

Informacéo, tais como controlo de acessos, deteccéo e extincdo de incéndios.
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“Comparacdo com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que

possam constituir padrdo de comparacéo.” No®

Ao participar, nos anos de 2008 e 2009, no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar do
Great Place to Work Institute (GPW), cujas edicdes contemplaram cerca de 100 organizacées, na
sua esmagadora maioria do sector privado, o IGFSS afirma-se uma vez mais como uma referéncia

na Administracéo Piblica.

Entrar neste leque de organizacées que em Portugal se disponibilizam para participar neste Estudo,
e do qual se extrai depois a Lista das Melhores Empresas para Trabalhar, é sinénimo da afirmacéo
quanto as politicas que t8m vindo a ser seguidas e que tém na sua origem como principal

preocupacdo as pessoas e a prestacdo de um servico pUblico de qualidade.

Mas néo é sé nesta vertente que o IGFSS se afirma como uma referéncia na Administracéo Publica
e até no sector privado, pois nestes Gltimos anos o Instituto tem sido pioneiro e impulsionador na
adopcdo de boas préticas de gestdo, de que sdo exemplos a implementacéo de uma Gestéo por
Obijectivos, com recurso ao Balanced Scorecard, a operacionalizacéo desde a primeira hora do
Sistema de Avaliacdo de Desempenho dos colaboradores, corporizado pelo SIADAP, a obtencdo
do primeiro e segundo niveis do Prémio Europeu de Exceléncia (Committed to Excellence e
Recognised for Excellence de 5 estrelas), a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela
Norma NP EN ISO 9001, com zero Nao Conformidades na auditoria de concessdo, algo quase

inédito, e a execucdo de um Programa de Responsabilidade Social.

Destaca-se a mais recente distingdo conquistada. O IGFSS foi o vencedor da 1.¢ edicdo do Prémio
OCI (Observatério de Comunicacdo Interna), na categoria de “Melhor Prdtica em Gestdo da

Mudanca”, com o projecto “Modelo de gestdo orientado para a exceléncia”.

Esta iniciativa premeia as melhores praticas em comunicacéo interna e identidade corporativa de
empresas publicas e privadas. Este prémio é mais uma evidéncia do trabalho que tem vindo a ser
desenvolvido pelo IGFSS na adopcéo de boas prdticas de gestdo e do sucesso na sua
implementacéo por todos.

Fruto desta dindmica e inovagé@o permanente das prdticas de gestdo, principalmente nos Gltimos
trés anos o IGFSS recebeu diversas solicitacées 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 prdticas:

Ano de 2010

Publicacéo na revista Quidnews do caso de sucesso do IGFSS na aplicacéo do Balanced

Scorecard, com divulgacdo nos mercados espanhol, inglés e aleméo;

Nota ~ P - L. . ~
Informacfes a constar do Relatdrio de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientagdes

do Conselho Coordenador da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcrigdo)
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Ano

Ano

Ano

Publicacéo de Artigo na edicéo 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;

Participagéo no Semindrio "Gestdo Financeira dos Sistemas Proteccdo Social" realizado em

Mocambique.
de 2009

Orador num evento promovido pelo GPW Institute, na Escola de Gestdo do Porto

(apresentacdo do case study sobre o IGFSS);

Orador na Xl Convencéo |bero-americana, promovida pela Associacéo Portuguesa para a

Qualidade (exemplo de Exceléncia da Gestao);

Orador num encontro de partilha de conhecimentos e experiéncias na implementacéo de
mecanismos de regularizacdo da divida & Seguranca Social — Misséo ao Nivel Internacional a

Cabo Verde;

Orador no workshop “Certificacdo na Administracdo Publica” sob o tema “Aplicacdo da
metodologia BSC na abordagem por Processos” a convite da APCER — Associacéo Portuguesa

de Certificacéo;
de 2008

Teaching case “IGFSS — Gestdo e Melhoria da Performance”, escrito em co-autoria 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 Administracdo, IP
(INA) para a cedéncia e utilizagdo deste teaching case em sessdes de formacdo ou ensino,
podendo ainda posteriormente vir a ser também utilizado em universidades, escolas

superiores, ou outras enfidades de formacéo.

Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Interface Administracdo Piblica (edicao
03/2008);

Case study sobre a aplicacéo do BSC no livro “Gestao Estratégica” do autor Anténio Robalo

Santos, da Escolar Editora;

Case study sobre a aplicagéo 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 aplicacdo da CAF no 3rd European CAF Users Event, realizado em

Lisboa, no dmbito da Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na revista da APQ - Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (edicdo 01/2007);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Balanced Scorecard” do autor Francisco Pinto,

da editora Edicées Silabo;
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Case study sobre a Gestdo da Qualidade na Winners Conference promovida pela APQ;

Case study no &mbito do “Diploma de Especializacdo em Informacéo para Decisdo” do INA

(Instituto Nacional de Administracéo);

Orador num debate sobre Responsabilidade Social, a convite da Associacdo 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;

Case study sobre a aplicacGo do BSC na revista Quidnews da Quidgest (edicdo de
Junho/2007)

Orador numa palestra em Turim, no dmbito do curso sobre “Estratégias para Optimizar a

Arrecadacéo dos Sistemas de Seguranca Social” (Programa EuroSocial);

Orador na 15.9 Conferéncia SINASE dedicada as boas prdticas de Corporate Governance,

promovida pela Universidade Catélica.

Case study no jogo de simulacdo sobre "Gestdo do desempenho organizacional” do INA —

exemplo da aplicagéo da CAF.

Uma referéncia também ao facto da disponibilizacéo do Concurso de Venda de Iméveis lancado
pelo IGFSS no site da Seguranca Social e Portal do Cidadéo constar da plataforma electrénica do
Governo, nomeadamente na “Rede Comum de Conhecimento”, que congrega todos os projectos
inovadores no seio da Administracdo Publica e candidatados ao «Prémio Boas Préticas na

Administracéo Publican.

divulgar ideias,
rede comum de conhecimento partilhar conhecimento
somimisTaacko posuca POR TODOS! > > PARTICIP| .

INICIO OQUEE SESSOESRCC NOTICIAS EVENTOS MEDIATECA REDES TEMATICAS
Inicio ®» Directdrio » Temas ®» Admin. Electronica

NEWSLETTER

Concurso de Venda de Iméveis no Site da Seguranga Social

O Institute de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP, aperfeicoa ¢ canal online para venda de imdveis de forma a
&b igf ©@_ == atingir novos mercados . Através de uma busca continua de qualidade & inovacio & com uma eguipa totalments
- dedicada a esta drea de negdcio, ssgmentaram-2& o= imdveiz em funcio do interezse do mercado & lancaram-ze
iniciativas difersnciadas de promocdo. A infermacdc sobre os imdveis em processo ds concurse £ dispenibiizada
numa plataforma online, permitinde conhecer oz imdveis em venda, através de fotografiaz, plantas ou marcande uma

O objectivo desta Rede é partilhar iniciativas de modernizacéo, inovacéo e simplificacdo
administrativas. A ficha do concurso de iméveis encontra-se entre os projectos seleccionados
dentro da drea de «Administracdo electrénica» do «Directérion da plataforma. Trata-se de uma
iniciativa da Agéncia para a Modernizacdo Administrativa com o patrocinio da Secretdria de

Estado para a Modernizacéo Administrativa.

Todos estes exemplos sGo vertentes do modelo de gestdo que sdo motivo de orgulho dos

colaboradores, sendo o IGFSS reconhecido interna e externamente pelo trabalho desenvolvido.
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Mas a reputacéo do Instituto também se mede pelos seus resultados operacionais. A performance
obtida principalmente nestes Gltimos anos foi positiva nas mais variadas vertentes, apesar do
contexto econémico e de mercado nem sempre ter sido o mais favordvel. O trabalho desenvolvido
surtiv os desejados efeitos de projeccéo da imagem institucional do IGFSS e da Seguranca Social

num todo. Nunca o IGFSS havia sido alvo tantas vezes de manchete nos jornais.
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Para além de todos estes exemplos, por diversas ocasides, a pedido de outras entidades da
Administracd@o Publica, o IGFSS realizou apresentacées das suas ferramentas de gestdo, muito em
particular do BSC.

Estes convites e projeccdo demonstram bem como o IGFSS alcancou um prestigio impar no plano
da Administracdo Piblica Portuguesa, traduzindo na integra a visdo de ser um instituto lider na

qualidade do servico publico.
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“Andlise sintética da informacéo prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de Outubro (quadros e

informacéo 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 & flexibilizacéo da organizagéo.

Tendo por base que as pessoas — Capital Humano - sdo o factor mais importante e condicionante
do desenvolvimento das organizagées é crucial a elaboracéo periédica de sinteses qualificadas da

respectiva estrutura social (Balanco Social) como suporte de gestéo.

Assim, o Balanco Social é entendido pelo IGFSS como um importante vector quantitativo que
permite avaliar a evolucdo das varidveis mais relevantes, constituindo, deste modo, um importante

meio de andlise para conhecimento da realidade social interna.

No Balanco Social do IGFSS relativo ao ano de 2010, em anexo, constam os quadros e
informacdo prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de Outubro, bem como uma andlise sintética

da informacéo nele apresentada.

Nao obstante, destacam-se de seguida alguns dados e os resultados de alguns indicadores no ano

de 2010 no que respeita aos Recursos Humanos do IGFSS:
Em 31 de Dezembro, o IGFSS tinha 404 colaboradores;

A taxa de saida foi de 7,67 por cento, tendo a taxa de cobertura sido de 41,94 por

cento;

Nao foram preenchidos 91 postos de trabalho;

A taxa de colaboradores com habilitacées de nivel superior situou-se nos 63 por cento;
A idade média dos colaboradores situou-se nos 45 anos;

A taxa de absentismo final foi de 3,79 por cento;

Foram ministradas 20,04 horas de formacéo per capita;

Foram realizados 151 check-up’s médicos (para além dos legalmente previstos);

A taxa de satisfacdo dos colaboradores foi de 76 por cento, mais 2 pontos percentuais

que em 2009.

O regime previsto pela Lei de Vinculos Carreiras e Remuneracdes em matéria de politica salarial

foi, dentro do quadro legal existente, aplicado no ano 2010 aos trabalhadores do Instituto.

Nota |nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacdes

do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)
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A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 47/2010, de 25/06, com o objectivo de reforcar a
transparéncia da actividade de aquisicdo de espacos publicitdrios, prevé a necessidade de
inclusGo nos relatérios de actividades anuais das entidades abrangidas pela resolucdo, de uma
seccdo especifica contendo de forma sintética uma andlise das acgées de publicidade

institucional desenvolvidas.

O IGFSS publicou, em 2010, diversos antncios de imprensa, conforme os quadros apresentados
no pontfo seguinte, os quais podemos tipificar da seguinte forma:

Divulgacéo de informacdo decorrente de obrigacées legais, v.g. processo de execucdo

de dividas, procedimentos concursais e editais referentes a accdes judiciais;

Publicitacéo de concursos de alienacdo do patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

Se, relativamente & divulgacéo de procedimentos concursais e de editais referentes a accoes
judiciais, nenhuma accéo ultrapassou os limites previstos no n.° 1, do artigo 3.°, do Decreto-Lei
n.° 231/2004, de 13 de Dezembro, quanto & publicacdo de andncios relativos ao processo de
venda de bens penhorados no d@mbito da execucéo de dividas & Seguranca Social e & divulgacdo
de concursos de alienacéo do patriménio imobilidrio da Seguranca Social tal ndo aconteceu.

No &mbito do processo de execucdo de dividas & Seguranca Social, e na sequéncia da penhora
de bens dos executados, e ndo se verificando o pagamento da quantia em divida, o IGFSS
procede & venda dos bens penhorados. No ano 2010 o IGFSS realizou duas Accdes Nacionais de
Venda de Bens Penhorados, cujo processo pressupde a publicacdo de antncios num dos jornais
mais lidos no lugar da execucdo ou no da localizagéo dos bens, tal como referido no art.® 249.°
do CPPT. Na primeira accéo coube a publicitacdo de um total de duzentos e noventa e quatro
anuncios e na segunda accdo frezentos e quarenta e seis andncios. Atendendo ao carécter de
obrigatoriedade e, consequentemente, os puUblicos-alvo a atingir, a escolha do meio teve como
referéncia as audiéncias relativas aos jornais didrios publicadas na Revista “Meios e Publicidade”,
que se incluem mais & frente no documento. Por outro lado, a escolha do meio, dada a
publicacdo em grande escala de anincios, visou a obtencéo do menor orcamento possivel. Nao
obstante, importa salientar que os custos dos anutncios de vendas de bens penhorados sdo
legalmente imputados aos executados.

No que se refere & accdo de publicitacdo do Concurso Nacional de Venda de Iméveis compete ao
IGFSS, no &mbito das atribuicées que estdo cometidas, promover e implementar programas de
alienacéo do patriménio imobilidrio da Seguranca Social. Assim, anualmente, sdo lancados
Concursos Nacionais de Venda de Iméveis os quais sdo divulgados na imprensa e no site da

Seguranca Social.

A divulgacéo do Concurso de Venda de Iméveis estd prevista, no n.° 1 e 2, do Artigo n.° 9, do

Regulamento de Alienacéo, designadamente:
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“1. O IGFSS, IP promove o andncio da abertura dos concursos mediante a sua publicacéo em,
pelo menos, um jornal didrio de expansdo nacional, aviso afixado nos servicos centrais e locais e
divulgacéo no site do IGFSS, IP.

2. Sempre que se justifique, o andncio pode ainda ser publicado num jornal local ou distrital e os

avisos afixados noutros locais”.

Nesta medida, o IGFSS em 2010 publicitou a tabela relativa & lista de iméveis em venda em trés
jornais nacionais didrios de grande expansdo, em pdgina inteira impar, a cores, e procedeu &
publicitacdo de trés anuncios, de meia pdgina impar, a cores, sendo dois em jornais didrios e um

em jornal semanal no caderno especifico de imobilidrio.

Dado que os iméveis se encontram distribuidos pelo Norte, Centro e Sul de Portugal o IGFSS tem
como objectivo publicar a lista de iméveis (antncio de pdgina inteira), no primeiro dia Util do
concurso, nos trés principais jornais didrios generalistas e deste modo abranger um maior ndmero
de audiéncias tendo em conta a distribuicdo e dispersdo geografica do patriménio. No segundo e
terceiro dia dos concursos foi realizada a publicacdo de um andncio de meia pdgina em dois

jornais didrios e uma insercdo num jornal semanal.

O sucesso do Concurso Nacional de Venda de Imodveis, traduzido numa maior receita de
alienacéo que é transferida para o Fundo de Estabilizacdo Financeira da Seguranca Social
(FEFSS), est4, em boa parte, directamente relacionado com a eficacia da sua divulgacéo junto dos

potenciais compradores/investidores.

Assim, para a escolha dos meios o IGFSS teve como referéncia os dados publicados na Revista
“Meios e Publicidade” os quais apresentam as audiéncias dos jornais Didrios e Semandrios, bem

como os dados da distribuicdo geogrdfica da circulacéo apurados por Distrito pela Associacéo

Portuguesa para o Controle de Tiragem e Circulacéo (APCT), a saber:

178 507 118842 3 660 s a1
83,350 13350 st 15%
35.181 34763 a8 £
77344 012 ! 1332 1
Tt 6534 6366 1.5% 2 | 1280 5.46 1557
TOTAL 281.01 270.433 28% | JsE | 290275 782990 ' 1285
Semanitios
Expeenes 108522 01773 5 E nes | a5 | 25% 1745
Sal 31932 31910 3T% | 1178 | PP 51870 [ 5.4% [ 7302
TOTAL 140.654 134683 43% | 5871 | 155,040 150,393 | 3.3 5187
Newsmagazines | |
visa 96,583 w437 3% 2550 103934 %
S 17368 1052 43% A3 | TRIL] ™ 3
Focus 14,699 1] 205% 31018 | 3575 14242 [ e | U6
TOTAL 188,650 191,206 1.4% 2556 |  wsaAss | 1mrm | 1.2% ' 1172
Mensais
Selecries de 80.338 25N S1.198
Super Intenesas 2634 5816 | FE0S
Courrier Intemadionsl 20044 b0 I 1B.0T6 %
ToTAL | 127,346 111680 5657 | 132079 10,7%

Audiéncias dos jornais Diérios e Semandrios

Fonte: APCT — Janeiro a Outubro 2010
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AVEIRO
BEJA
BRAGA
BRAGANCA
C.BRANCO
COIMBRA
EVORA
FARO
GUARDA
LEIRIA
LISBOA
PORTALEGRE
PORTO
SANTAREM
SETUBAL
V.CASTELO
VILA REAL
VISEU

cM DN JN PUB I
—20% 4% __ 65% 10% 2%
77% 10% 2% 8% 2%
14% 39 73% 9% 1%
24% 5% 60% 10% 1%
74% 11% 4% 9% 2%
56 % 11%  13% 18% 3%
77% 10% 2% 9% 2%
77% 8% 4% 8% 2%
67% 8% 15% 8% 2%
75% 8% 4% 8% 6%
77% 11% 2% 8% 2%
5% 6% 75% 12% 2%
79% 2% 2% 6% 3%
78% 11% 2% 7% 2%
17% 4% 69% 9% 1%
21% 5% 63% 10% 1%
55% 6% 27% 10% 2%

Obs: ndo incluidos valores de Tlhas, Esrangeiro @ outros destinos

Distribuicdo Geogrdfica da Circulagéo por Distrito

Fonte: APCT — Janeiro a Outubro 2010

Interior Norte
Leitores

Jomal de Noticias 213.000
Correio da Manha 139,000

Plblico 74.000
Diario de Moticias  45.000
i 13.000

Jormal de Noticias 342.000
Correiio da Manha  34.000
Pablico 72.000
Diario de Noticias  62.000
i 18.000

Grande Porto

Jormal de Noticias Z287.000

Publico 52.000
Correio da Manha  24.000
15.000

Diario de Noticias
i 4,000

Litoral Centro

Correio da Manha 345.000

Puablico 36.000
Diario de Moticias ~ 34.000
Jomal de Noticias = 20.000
i 11.000

Grande Lisboa

Correio da Manha 343.000
Diario de MNoticias 113.000

Puablico 108.000
Jomal de Noticias  41.000
i 39.000

Correio da Manha 218.000

Diario de Moticias  23.000
Publico 24.000
Jornal de Noticias  11.000
i 4,000

Jornais didrios generalistas — audiéncia por regido

Fonte:: Marktest — Bareme Imprensa 3.% vaga 2010

A escolha do jornal semanal (caderno especifico de imobilidrio) deve-se ndo sé aos dados das

audiéncias, mas também ao facto deste meio se dirigir as classes ABC1 — Quadros Médios e

Superiores, residentes em regides urbanas correspondendo ao publico-alvo desta campanha.

Atendendo aos publicos-alvo, & distribuicdo e disperséo geogréfica dos iméveis e as limitacoes

técnico-financeiras, néo se afirmava eficaz o retorno do investimento fazendo a publicitacdo em

meios locais ou regionais.
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Mapas de Publicidade

1. Montantes anuais gastos em publicidade, discriminados por trimestre

9.499,50 110.528,38 18.345,92 69.839,59 208.213,39

2. Montante anual global, por érgéo de comunicagéo social

500856141 Correio da Manhé - Presslivre 105.019,71
501144587 Didrio do Alentejo - AMBAAL-Associagdo de Municipios do Alentejo e Alentejo Litoral 871,20
500906564 Correio do Ribatejo 1.996,50
506530663 A voz de Trds-os-Montes - Edireal - Edicdo de Jornais 2.439,36
500096791 Didrio de Noticias - Global Noticias Publicagées, S.A 8.703,10
500096791 Jornal de Noticias - Global Noticias Publicacées, S.A 35.441,82
500792887 INCM, S.A.Impressa Nacional Casa da Moeda 1.480,35
502010401 Jornal de Leiria - Jorlis, Edicées e Publicacées, Lda 4.390,25
504731874 Semandrio da Guarda - Nova Guarda Agéncia de Informagéo, Lda. 3.661,10
506754413 Didrio do Sul - Picarra - Distribuicgo de Jornais 605,00
502265094 Poblico - Comunicagédo SA 4.301,08
504615947 PT COMUNICAGOES, S.A. 14.400,00
500096805 Regido de Leiria 3.553,20
502642807 Didrio Econémico - S.T. & S.F.-Soc.Publicacées, Lda. 2.814,00
508535115 Jornal das Beiras - Sojormédia Beiras, SA 10.967,12
500271810 Expresso - Sojornal - Soc. Jorn. Editorial SA 6.988,80
504285254  Didrio de Viseu - Viseupress - Gestdo e Comun. Social, Lda 580,80

Total Anual 208.213,39

Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa
Imprensa

3. Informagéo prestada em cumprimento do D.L. n.° 231/2004, de 13/12

3.1 Elenco das accdes de valor superior a €15.000,00

1.9 Accdo Nacional de Venda de Bens Penhorados 42.752,64
Concurso Nacional de Venda de Iméveis do Patriménio da Seguranca Social 43.008,00
2.% Accdo Nacional de Venda de Bens Penhorados 49.948,80

Total 135.709,44

3.2 Informagdo sobre as acgdes de valor superior a €15.000,00

Valor pago no 1.° trimestre 0,00
Valor pago no 2.° trimestre 85.760,64
Valor pago no 3.° trimestre 0,00
Valor pago no 4.° trimestre 49.948,80

Total 135.709,44
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

1.2 Acgdo Nacional de Venda de Bens Penhorados 42.752,64

Imprensa Nacional  Correio da Manha 29.03.2010 32.672,64
Imprensa Nacional  Jornal de Noticias 29.03.2010 10.080,00
Total 42.752,64

Concurso Nacional de Venda de Iméveis do Patriménio da Seguranca Social 43.008,00

Imprensa Nacional ~ Correio da Manha 10.03.2010 6.600,00
Imprensa Nacional  Expresso 10.03.2010 3.494,40
Imprensa Nacional  Didrio de Noticias 10.03.2010 6.552,00
Imprensa Nacional ~ Jornal de Noticias 10.03.2010 11.961,60
Imprensa Nacional ~ PT Comunicaces 29.03.2010 14.400,00

Total 43.008,00

2.° Acgdo Nacional de Venda de Bens Penhorados 49.948,80

Imprensa Nacional ~ Correio da Manha 25.10.2010 49.948,80
Total 49.948,80

S
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

“Apreciacdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcancados.”

“Mencdo proposta pelo dirigente méximo do servico como resultado da aufo-avaliagdo, de
acordo com o n.° 1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.”

“Conclusées prospectivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a

implementar no ano seguinte.” Nt

Decorrendo a avaliacdo dos servicos, no édmbito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliacdo do
Desempenho dos Servicos da Administracdo Publica), do respectivo QUAR, o IGFSS considera ter
alcancado um nivel de “Desempenho Bom”, de acordo com o n.° 1, do artigo 18.°, da Lei n.® 66-
B/2007, de 28 de Dezembro.

De facto, da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objectivos de eficacia, eficiéncia e

qualidade apresentam todos resultados acima dos 100 por cento, ou seja, no nivel “Bom”.

Conclui-se, assim, que foram largamente superados todos os pardmetros de avaliagdo, de onde
resulta uma avaliacéo final de 187,28 por cento conforme se 16 no QUAR constante do Ponto 1

do segundo Capitulo deste Relatério, e como a seguir se representa:

Resultado dos objectivos

%
’ (Taxa de concretizagdo)

300 +
262,14
250 |

200,00
200 ~

150 ~
100,44

100 ~

50 A

Eficécia Eficiencia Qualidade

Por outro lado, néo pode ser ignorado o facto de o IGFSS ter j4 desde 2004 adoptado uma
Gestdo por Obijectivos, suportada na metodologia BSC desde o ano de 2006, sendo definidos

Nota |nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacdes

do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)

| ] - , . -
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anualmente e monitorizados mensalmente um conjunto de mais de 250 indicadores, cujos

resultados de 2010 sGo muito positivos.

Relativamente aos 264 indicadores cujo desempenho foi aferido em 2010, verifica-se que foram
cumpridas ou superadas as metas para 82,58 por cento dos indicadores, o que é revelador do
elevado empenho e compromisso dos colaboradores do Instituto em alcancar os objectivos a que

este se propds.

200+
148
150+
100-
70
50+ 31
15
0- — -
Superados Cumpridos Alerta Néo cumpridos
Distribuicdo dos indicadores pelos niveis de performance
60% 1 56%

54% 55%

_ 56" 54% .
sl 51% 0%  50% e 52% o 56%
4% 43" M

32%

40% -

31%
30% | 30% 27% 307 b 28% 28% 27% 28% 27% 59, 26%
24% —— e b
2 21% 21% 18%
20% | 3% 17% . 17% 16%
\EA’ 14% 139 12%
10% - 5%
? 3% 4% 1% % - 3% 4% 4% 3% o 6%
0% 5%
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
‘—‘-Supemdos === Cumpridos Alerta ==#==Ngo cumpridos

Evolucdo % dos indicadores pelos niveis de performance

s

Mais significativo é este resultado se considerarmos que em 2010 confinuou a existir uma
diminuicéo do numero de recursos humanos do Instituto, como evidenciado no QUAR, bem como
continuaram as grandes mudancas culturais e comportamentais dentro da Organizacdo, e se
elevou, ainda assim, o nivel de exigéncia no estabelecimento das metas, numa éptica de melhoria

continua.

Ano apés ano as metas a alcancar sdo sempre aumentadas, de uma forma equilibradamente
realista e ambiciosa, tornando os objectivos numa fonte de motivacéo e desenvolvimento dos

colaboradores.

Assim, a exigéncia ainda é maior em 2011. Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de andlise
prospectiva por parte dos dirigentes de topo e intermédios, pelo que nas reunides trimestrais de
pilofagem estratégica os responsdveis de primeira linha, mais do que analisar e justificar o

desempenho passado, identificam as iniciativas que devem ser desencadeadas no futuro, em

| ] ~ L ~
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virtude das tendéncias de performance registadas, no sentido de assegurar o bom funcionamento

do ciclo da melhoria continua.

Neste contexto, no final do ano de 2010, aquando a elaboracéo do Plano de Actividades para
2011, foi analisado o desempenho histérico relativamente a cada indicador, pelo que a estratégia
para o triénio e os objectivos anuais para o corrente ano jé reflectem o resultado das conclusées e

decisdes decorrentes dessa andlise, que se traduzem em metas ainda mais exigentes.

Conclui-se, portanto, que o Plano Estratégico 2010 - 2012 e o Plano de Actividades para 2011
consubstanciam, assim, os principais Planos de Melhoria do IGFSS face aos resultados alcancados

em 2010 e anos anteriores.

Nao podemos esquecer, também, que as dezenas de oportunidades de melhoria resultantes dos
vérios instrumentos de diagnéstico e avaliagdo utilizados ao longo do ano, déo origem a planos
de accéo que ndo sdo mais do que planos de melhoria do desempenho e que directa ou
indirectamente contribuem significativamente para os resultados alcancados nos objectivos 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,
motivacéo e profissionalismo dos seus colaboradores.

Com o alcance destes resultados o Conselho Directivo ndo tem dividas de que o IGFSS ficou mais

proximo daquilo que pretende ser: um Instituto lider na qualidade do servico publico.
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